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 المحكمیف جمیع أشكر كما الدراسة، مناقشة ىذه بقبكؿ لتفضميما د. نبيل الموح مناقشاً داخمياً 
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Abstract 
 

Abstract 
 

This study aims to identify the levels of organizational conflict, types of this 

conflict, its stages, and sources as well as the level of productivity in the primary care 

centers of the Palestinian Ministry of Health (MOH). A descriptive analytical method was 

adopted by the researcher in this study. The study population was the MOH primary 

health care centers stuff at the Ministry of Health  posts such as head of departments and 

directors of the Units. A total of 280 employees were enrolled in the study. A self 

administered questionnaire was used. 

 

The study showed that:  

1. There was a statistical significant relationship between the reality of the 

organizational conflict and the productivity level of the Ministry of Health in the 

governorates of Gaza Strip; and it was a statistically significant inverse correlation 

(α≤0.05); 

2. The reality of the organizational conflict in the MOH primary health care (PHC) 

centers in Gaza Strip governorates came at a relative weight of (61.528), i.e.  with 

a moderate approval degree of the sample respondents; 

3. The reality of productivity in the MOH PHC centers in Gaza Strip governorates 

came at a relative weight of (59.338), i.e.  with a low approval degree of the 

sample respondents; 

 

Based on the findings resulted from the study, the researcher recommended the 

following: 

1. The PHC administration has to work hard to manage organizational conflicts 

efficiently prior their spread and growing more serious, and to take appropriate 

strategies to reduce these conflicts; 

2. Involving PHCstaff in the decision-making process and paying attention to their 

needs and wishes;  

3. Focusing on selecting the staff with high skills and creative abilities to take over 

leading positions and distributing responsibilities according to  available 
qualifications; 

4. Following an employment policy far apart from any political or organizational 

affiliation as well as adopting the approach of substitution and/or replacement of 

traditional leaders. 
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 ىالأولىالفصل

 للدرادةىالعامىالإطار

 الفصل الأول
 الإطار العام لمدراسة

 المقدمة:  -أولً  1.1
 المشكلبت مف تعد حیث المنظمات، سائر في حتمي أمر التنظیمیة الصراعات إف
 في العاممیف كفاعمیة كفاءة كتتكقؼ الیكمیة، أعماليـ في المدیریف تكاجو التي الرئیسة الإداریة
 عمى كالعمؿ التنظیمیة، الصراعات تسكیة كیفیة بینيا مف كمتغیرات عكامؿ عمى المنظمة
 لإدارتو المناسبة الإستراتیجیة اختیار خلبؿ مف كذلؾ لمصراع الإیجابیة النكاحي مف الاستفادة

كمف خلبؿ  كفاعمیة، بكفاءة المنظمة أىداؼ یحقؽ كبما معو، یتعامؿ الذم الصراع مكقؼ كفؽ
 تمقي كعدـ ،الحصار الإقتصادل كالسیاسى كجدت أف  الصحي العمؿ مجاؿ في عممي

 حدكث إلىغالبان ما تقكد  التكافؽ كعدـ  المصالح كتعارضلركاتبيـ بانتظاـ،  المكظفیف
 مثؿ تشيد أیضان  فيي الشأف ىذا في استثناءن  الصحیة المؤسسات تعتبر كلا العمؿ في صراعات

 الصراعات. ىذه

دت السنكات الأخیرة نمك كبیران كمتزایدان في قطاع الخدمات، كالذم أصبح یشغؿ يً شى كقد  
مكانو متمیزة في اقتصادیات الدكؿ كمف بیف القطاعات الخدمیة التي تحتؿ مكقعان متمیزان نجد 
قطاع الخدمات الصحیة كذلؾ بسبب الأىمیة التي تفرضيا طبیعة الخدمات التي یقدميا ىذا 

لمباشر بصحة أفراد المجتمع كحیاتيـ، فقد أصبح الكضع الصحي لأم القطاع كاتصاليا ا
مجتمع یعطي صكرة كاضحة عف مدل التطكر الاقتصادم كالاجتماعي كالثقافي، كىذا ما دفع 
  الدكؿ المتطمعة لمتقدـ كالنمك إلي زیادة الاىتماـ بالخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسات الصحیة. 

 عمماء بعض یقكؿ كما ف الدكلةأك  الأشیاء دارةإ كلیست الاشخاص دارةإ ىي الادارة فأ
 معنى كلا لمكظیفة قیمة لا نوإف المنطمؽ ىذا مف لدیيا العاـ المكظؼ یساكیو ما تساكم" دارةلإا

 ليذه خصیصان  كیعیف"المكظؼ"اسـ عمیة نطمؽ بشرم عنصر عمالياأ یؤد أك یشغميا لـ ما ليا
المنظمات الإداریة بشكؿو عاـ بأنيا منظمات كصؼ تي  ).23:2011،الأكادیمیة العربیةالغایة )

إنسانیة، لأف الفرد فیيا ىك عنصر مف أىـ العناصر التي تساعد في كصكؿ المنظمات إلى 
تحقیؽ أىدافيا الإستراتیجیة، كتبقي المنظمات محككمة بشبكة معقدة مف العلبقات الداخمیة 

كجكد حالات الخلبفات كالتناقضات، التي قد تتطكر  كالخارجیة، التي تؤدل بوشكؿ طبیعي إلى
إلي مرحمة مف الصراع بیف أفراد التنظیـ كنجد في الكقت الراىف اىتمامان متزایدان مف المدراء في 
التعامؿ مع ظاىرة الصراع التنظیمي، كذلؾ بزیادة حجـ المنظمات كزیادة أعداد العاممیف فیيا 
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 :2005 )المعشر، في المكافآت كالحكافز مف مكظؼ لآخرمع قمة المكارد المتاحة كالتمییز 
52.)    

كلا تستطیع أیة منظمة أف تعمؿ بكفاءة كفاعمیة بدكف التفاعؿ المتكاصؿ بیف الأفراد كالجماعات  
أجزاء المنظمة، كمستكیاتيا المختمفة فالأفراد كالجماعات المختمفة تعتمد عمي  ىالمختمفة في شت

متعددة مثؿ تبادؿ المعمكمات، كالرأل كالخبرة كالتعاكف كالتشاكر  لأغراضبعضيا البعض 
التعاكف كالتماسؾ ى ف یؤدم إلأكالترابط یمكف  الاعتمادیةعف أمر ما كغیرىا كىذه كالاستفسار 

 (. 34:المعشر) الصراع كالتعارض ىأك إل

 ،الإدارة الحدیثةيمة في مفاىیـ مدارة المكارد البشریة كأحد التطكرات الإلقد برزت أىمیة ك  
كالدكر الإدراكي الذم  الفني كذلؾ خلبؿ العقكد الأخیرة، تعظیمان لأىمیة الدكر الإنساني كالدكر

 بناء أدكات تككف حتى نزاعات العمؿ لإدارة ببسب الإلماـ یمعبو في المؤسسات الحدیثة ضركرة
بداع  المنظمات طبیعة مف الیكـ أصبح نزاع العمؿ فأك  كىدـ ریتدم أدكات تككف أف بدؿ كا 
 قبؿ عالیة بكفاءةتو إدار  عمى الإمكاف قدر العمؿ الفعالة الإدارة عمى یستكجب لذا المعقدة
 )حسیف، ؿكك التنظیمیة كالفعالیة الأداء عمى السمبیة آثاره تنعكس أف كقبؿ ،كتطكره انتشاره

158:2005.)  

 ةعام العالـ دكؿ اىتماـ استدعت التي يمةمال الأمكر مف كالإنتاجیة الكفاءة مكضكع یعدك  
 ك لمربح مؤشر ك يا،تمسیر  ك الصناعیة المؤسسات تقییـ في أساسي معیار أنيا عمى اعتبار

 بالمستكل الكطیدة ك المباشرة علبقتيا أىمیتيا مف یزید مما ك ،المؤسسات ىذه الأداء في كفاءة
 عامة بصفةك  اجتماعیة ك اقتصادیة أىداؼ لبمكغ كسیمة فيية عام المجتمع لمفرد ك المعیشي

مف  لابدى  كبالتالي .(:20072عمي،)  البشرم لممجتمع كالاجتماعي الاقتصادم الأساس تقكیة
كما یرتبط بيا  ،لعلبقات العمؿ كتطكیران  كتحفیزان  ىذه القكم العاممة تدریباه  ككیف كتنمیةبت الاىتماـ
دارة دارة مشكلبت العاممیفإمف  العنصر البشرم بطریقة فعالة كایجابیة بما یحقؽ مصمحة  كا 

قي المكجكدات المجتمع. إلا أف المصادر البشریة تبك مینالعام كمصمحة ،المؤسسة الإنتاجیة
 .بالنسبة لممؤسسة الأكثر قیمة كأىمیة
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 مشكمة الدراسة:  -ثانياً  1.2

نجازاتيا العظیمة ا  كلدكرىا الميـ كالكبیر ك  ،نظران لأىمیة كزارة الصحة الفمسطینیة في قطاع غزة
- 2012- 2008في فترة الحركب الثلبثة التي مرت عمى قطاع غزة  في الأعكاـ ) خصكصان 
عمى الدراسات  طلبعلاا ـتد فق ، أكلت الاىتماـ بيذا الصرح العظیـف الباحثة قد إ( ف2014

، فمـ كزارة الصحة الفمسطینیةنتاجیة إ ىكأثره عم الصراع التنظیميالسابقة كالتي عنیت بمكضكع 
  (.2011، )راتب ،كدراسة عبید( 2008)كىما دراسة المكح   ،عمى دراستیف إلایتـ العثكر 

كعدـ  ،داءلأالضعؼ با القطاع الصحي الفمسطیني كمنيا:في ىناؾ الكثیر مف مؤشرات ضعؼ ك 
كالتي حددتيا المعاییر الدكلیة  القدرة عمى تقدیـ الخدمات الصحیة لممكاطنیف في الحدكد الدنیا،

ضافة الى ممارسات الاحتلبؿ الاسرائیؿ كالانتياكات لمحقكؽ الصحیة إ لحقكؽ الانساف،
منع دخكؿ الادكیة  المنشأت الصحیة كسیارات الاسعاؼ، الفمسطینیة بشكؿ دائـ مثؿ:)استيداؼ

عؼ المكارد المالیة كما تقؼ ض كالكفكد الطبیة الاجنبیة...كغیرىا الكثیر مف الانتياكات(،
 .(20:2012) حمد،الصحة قطاع تطكیر فرص ماـ أماـأالمخصصة لكزارة الصحة عائقا 

لذلؾ تبمكرت لدل الباحثة فكرة ىذه الدراسة كالتى تدكر حكؿ الصراع التنظیمي كأثره عمى 
الإنتاجیة في كزارة الصحة، ككى تتمكف الباحثة مف صیاغة المشكمة بشكؿ كاضح فأنيا قامت 

مكظفان كمكظفة مف العاممیف بكزارة الصحة مف ذكل  30بإجراء دراسة إستكشافیة عمى عدد 
رافیة كذلؾ لمحصكؿ عمى مؤشرات تكضح مشكمة الدراسة؛ فكانت النتائج التي الكظائؼ الإش

القدرة كعدـ  ،القادر عمى إقناع العاممیف الصراعدكر ادارة غیاب لتكصمت إلیيا الباحثة أف ىناؾ 
الباحثة ذلؾ أرتئت كبناءن عمى  ،الأمرلغمكض الدكر كازدكاجیة كحدة عمى التكاصؿ مع العاممیف 

كبالتالي معرفة  ،التنظیمي ،الصراعمف خلبلو دراسة تأثیر  تمتكالذل  البحثىذا بكجكب عمؿ 
كزارة الصحة الفمسطینیة في قطاع ب مراكز الرعایة الأكلیةنتاجیة إ ىعم الصراعانعكاسات ىذا 

 س التالي:یشكالیة البحث مف خلبؿ السؤاؿ الرئإبطرح ك  غزة 

وزارة الصحة الفمسطينية ب مراكز الرعاية الأوليةفي النتاجية   ىعمأثر الصراع التنظيمي ما  
 غزة؟  محافظاتفي 

 یتفرع مف السؤاؿ الرئیسي الأسئمة الفرعیة التالیة:

 ؟مراكز الرعایة الأكلیةفي الصراع التنظیمي ما كاقع  -1
 ؟ مراكز الرعایة الأكلیةفي ما مستكل الانتاجیة   -2
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 ؟ مراكز الرعایة الأكلیةفي الانتاجیة   ىأثر لمصراع التنظیمي عم ىؿ یكجد -3
الصراع حصائیة بیف متكسطات استجابة المبحكثیف حكؿ  إىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة  -4

المسمي  -)الجنس :عزم لممتغیرات التالیةتي  التنظیمي في كزارة الصحة الفمسطینیة 
 .التخصص( –سنكات الخدمة  –المؤىؿ العممي  -الكظیفي

كزارة نتاجیة إحصائیة بیف متكسطات استجابة المبحكثیف حكؿ  إىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة  -5
سنكات  –المؤىؿ العممي  -المسمي الكظیفي -)الجنس :عزم لممتغیرات التالیةتي  الصحة 
 التخصص(؟ –الخدمة 

 :أىداف ىذه الدراسة -ثالثاً  1.3

مراكز الرعایة أنكاعو كمراحمو كمصادره في ك الصراع التنظیمي مستكیات  إلىالتعرؼ  -1
  .الفمسطینیةالأكلیة بكزارة الصحة 

  .الفمسطینیةنتاجیة  مراكز الرعایة الأكلیة بكزارة الصحة إ لمستك  إلىالتعرؼ  -2
 مراكز الرعایة الأكلیةفي الانتاجیة   ىعمالتنظیمي  الصراعأبعاد  أثرتحدید  ىالتكصؿ إل -3

 .كزارة الصحةب
 المبحكثیف حكؿ متغیرات الدراسة.الكشؼ عف الفركقات في كجيات نظر  -4
الصراع سطینیة في التعامؿ مع مالصحة الف كزارةتطكیر أداء  تقدیـ تكصیات تساعد في  -5

مراكز في الانتاجیة  یجابي في رفع الكفاءة الإنتاجیة في إالعمؿ مما لو دكر التنظیمي في 
 كزارة الصحة الفمسطینیة. الرعایة الأكلیة

  :راسةأىمية ىذه الد -رابعاً  1.4

 تتجسد أىمیة ىذا البحث في:
 لالتي تجر في حدكد عمـ الباحثة  ىذه الدراسة ىي مف أكائؿ الدراسات  أولً: الأىمية النظرية:

 .انتاجیتيإتدني  ىفي المؤسسة الصحیة كانعكاساتو عمالصراع التنظیمي حكؿ مكضكع 

في المؤسسة الصراع التنظیمي كالذم یتناكؿ أثر  ،تنبثؽ أىمیة البحث مف حیث المكضكع -1
بقطاع مراكز الرعایة الأكلیة  -نتاجیتيا في كزارة الصحة إ ىانعكاسو عم لكمد ،الصحیة

 ىعمالصراع التنظیمي باحثة أكؿ بحث یتطرؽ لقیاس أثر حسب عمـ الحیث أنو  ،غزة
 كزارة الصحة الفمسطینیة. تاجیةنإ
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 ىالصراع التنظیمي كأثره عممكضكع   تىذا البحث مصدران مف المصادر التي تناكل یعتبر -2
لأنو سیمدىـ بمعمكمات یفتقدكنيا في  ،كالتي سكؼ یستدؿ كیسترشد بو الباحثیفالإنتاجیة 

 ىذا المجاؿ.
ضافة بعض المعرفة لممكتبة العربیة حكؿ مستكیات كأسباب كاستراتیجیات التعامؿ مع إ -3

 دراسات.كالتي تفتقر إلي ىذا النكع مف ال ،الصراعات التنظیمیة
 معرفة مستكیات كأسباب كاستراتیجیات التعامؿ مع الصراعات التنظیمیة.-4

 :تتمثؿ أىمیة الدراسة في :الأىمية التطبيقية -ثانياً 

تقدـ  ىتطكیر أداء المؤسسات الصحیة كالذم ینعكس بدكره عمتقدیـ تكصیات قد تساعد في -1
العمؿ  الصراعات التنظیمیة داخؿ التعامؿ مع  ىكیزید مف قدرتو عم ،كرقي المجتمع الفمسطیني

 .الازدىاربطریقة تقكده إلي 

إف ىذه الدراسة ميمة لصانعي القرار في كزارة الصحة الفمسطینیة، حیث ستساىـ في زیادة  -2
كذلؾ مف خلبؿ  كعیيـ كمعرفتيـ بمفيكـ كأبعاد الصراع التنظیمي، كالإنتاجیة في كزارة الصحة،

  .ئیسیة في تحقیؽ الكفاءة كالفاعمیةمياـ المدراء الر 

إف ىذه الدراسة تشكؿ أىمیة لمباحثة لأنيا ستزید مف محصمتيا العممیة كالعممیة عف مكضكع -3
 الصراع التنظیمي كعلبقتو بالإنتاجیة كخصكصان أنو مكضكع جدید لـ یتـ تناكلو مف قبؿ.

مف ىذه الدراسة ىك تحدید أسباب كنتائج الصراع التنظیمي  ىف الغرض الرئیسإكحیث  
في المؤسسة الصحیة الفمسطینیة، فقد قمت  بكضع نمكذج یمثؿ أثر العلبقة المتكقعة بیف 

 ىعم كذلؾ استنادان  ،مجمكعة مف المتغیرات ذات العلبقة بالصراع التنظیمي داخؿ العمؿ
الباحثكف في ىذا المكضكع خلبؿ العقكد الثلبثة الحصیمة الكاسعة مف النتائج التي تكصؿ إلیيا 

كىي تخص  ،ف نمكذج البحث یتككف مف مجمكعتیف مف العكامؿ الأكليإحیث  ،الأخیرة
درس آثار الصراع قد ف النمكذج إالمؤسسة نفسيا فیما یتعمؽ بنتائج الصراع التنظیمي ف

 القیـ، البنیة(. ات، المصالح،)العلبقات الإنسانیة، المعمكم :التنظیمي عند المستكیات التالیة
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  يبين العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  :(1 .1) شكل                         

 مف إعداد الباحثة بناء عمى الأدبیات التي تناكلتيا الباحثة. المصدر:

 .(2012المتغیر المستقؿ )برنامج الأمـ المتحدة الإنمائى التجریبي،

 .(107،108:1982)العمي، المتغیر التابع                                 

 :الدراسة فرضيات -خامساً  1.5
 الفرضية الرئيسة الأولي:  أ.

مراكز الرعایة  كالإنتاجیة فيالصراع التنظیمي حصائیة بیف إتكجد علبقة ذات دلالة  لا*
 كزارة الصحة الفمسطینیة في قطاع غزة.ب الأكلیة

  :ويتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية

  مراكز الرعایة كالإنتاجیة في  العمؿعلبقات صراع حصائیة بیف إلا تكجد علبقة ذات دلالة
 .زارة الصحة الفمسطینیة بقطاع غزةك ب الأكلیة

  مراكز الرعایة المعمكمات كالإنتاجیة في صراع حصائیة بیف إلا تكجد علبقة ذات دلالة
 .زارة الصحة الفمسطینیة بقطاع غزةك ب الأكلیة

  مراكز الرعایة المصالح كالإنتاجیة في صراع حصائیة بیف إلا تكجد علبقة ذات دلالة
  .مسطینیة بقطاع غزةكزارة الصحة الفب الأكلیة

 )الجنس ،العمر، المسمى الوظيفي( :المتغيرات الديمغرافية

 سنوات الخدمة،التخصص المؤىل العممى،

 المتغٌر المستقل

 الصراع التنظٌمً

 التابعالمتغٌر 

 الانتاجٌة

 صراع المعلومات

 صراع  العلاقات
 

 صراع القٌم
 

 المصالحصراع 
 

 صراع البنٌة
 

 عوامل فتٌة

 عوامل شخصٌة

 عوامل عامة
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  ى مراكز الرعایة الأكلیة القیـ  كالإنتاجیة فصراع حصائیة بیف إلا تكجد علبقة ذات دلالة 
 .كزارة الصحة الفمسطینیة بقطاع غزةب

  مراكز الرعایة الأكلیةالبنیة كالإنتاجیة في صراع حصائیة بیف إلا تكجد علبقة ذات دلالة 
 غزة.كزارة الصحة الفمسطینیة بقطاع ب
 : الفرضية الرئيسة الثانية ب.

 صراع ال )أثر:ؿحصائیة بیف متكسطات استجابة المبحكثیف حك إتكجد فركؽ ذات دلالة  *
 .كزارة الصحةمراكز الرعایة الأكلیة بنتاجیة إ ىعمالتنظیمي 

حكؿ أثر الصراع حصائیة بیف متكسطات استجابة المبحكثیف إتكجد فركؽ ذات دلالة لا *
سنكات الخدمة  -المؤىؿ العممي -المسمي الكظیفي -الجنس) :لآتیةاعزل لممتغیرات تالتنظیمي 

 .التخصص( –
 ة: لثالفرضية الرئيسة الثا -ج

عمى  كاقع الصراع التنظیميل( α≤0.05) دلالة دلالة إحصائیة عند مستكلأثر ذك د *یكج
 غزة. محافظاتالفمسطینیة بنتاجیة كزارة الصحة إ مستكل

  :الدراسةحدود  -سادساً  1.6
 .مراكز الرعایة الأكلیة–كزارة الصحة الفمسطینیة في قطاع غزة الحد المكاني:

 .(مدیر كحدة - رئیس شعبةمف تمثؿ في أصحاب المسمیات الإشرافیة ) الحد البشري:

  .(2016)تـ تطبیؽ ىذا البحث خلبؿ الفصؿ الدراسى الثاني مف العاـ  الحد الزماني:

نتاجیة كزارة الصحة إ ىتناكؿ ىذا البحث أثر الصراع التنظیمي عم الحد الموضوعي:
 الفمسطینیة. 

 :الدراسة مكان -سابعاً  1.7
 ،غزة قطاع في الصحة بكزارة الصحي القطاع في العاممیفى عم جراؤىاإ تـ لدراسةا
 .الحككمي الصحي  بالقطاع الأكلیة الرعایة مراكز كشممت
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 : الدراسةمصطمحات  -ثامناً  1.8
 : يالتنظيم *الصراع :الصراع التنظيمي*

 .(10: 2013)طو،  ىك كفاح حكؿ القیـ مف أجؿ النفكذ كالقكة كمف أجؿ المكارد كالسمطة    

 الإنتاجية:*
ىي طریقة لقیاس فاعمیة استخداـ المصادر مف قبؿ الأفراد كالمكائف كالمنظمات         

 (.23:2011،الجامعة اليكلندیة)كالمجتمعات

 الصحة الفمسطينية: وزارة*

 لممكاطنیف، العامة الصحة عف ؤلةالمسكىي  ،الصحي لقطاعمؤسسة مسئكلة عف اىي       
 الذمك  ،العاـ القطاع إلى المنتمیة العلبجیة الطبیة راكزكالم المستشفیات جمیع الي تبعتى  حیث
 مركزان  54ك مستشفى 16 خلبؿ مف غزة قطاع لسكاف الصحیة الخدمات تقدیـ إلى یيدؼ
 (.2014: مكقع كزارة الصحة) الأكلیة لمرعایة

 
 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني 2
 الإطـــــار النظــــــري
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 الثانيىالفصل

 النظــــــريىالإطـــــار

 المبحث الأول 2.1
 الصــــراع التنظيمــــي

 :تمييد - أولً  1.1.1
كمتعدد، كىك صراع إما أف یككف إف الإنساف كمنذ خمقو المهو كىك یعیش في صراع دائـ 

، كرغباتو، أك خارجیان ناتجان مستكاه الشخصي بیف آمالو كطمكحاتو، كأىدافو ىصراعن داخمیان عم
عف تفاعمو  مع ما یحیط بو مف أفراد كجماعات، حتي الصراع الطبیعي كصراع الدكر، فيك 

ف ما یحیط بو سكؼ یحرمو ناجـ عف إمكانیة حدكث نكع مف الإحباط الداخمي نابع مف شعكره بأ
مف تحقیؽ غایاتو كأىدافو، فإذا كانت الرغبات مكجكدة لتحقیؽ أكثر مف ىدؼ ككميا متساكیة 
بالأىمیة،فإف الإنساف یبدأ بالشعكر بحالة مف الصراع في أم مف ىذه الأىداؼ التي یعمؿ مف 

تشابؾ یمثؿ كجكدىا أحد ىك ظاىرة ذات أبعاد متناىیة التعقید بالغة الك  أجميا كیسعي لتحقیقيا.
 ككانت أسكاءن  معالـ الكاقع الإنساني الثابت، حیث عرفتيا علبقاتو في مستكیاتيا المختمقة فردیة

جماعیة كأیضان في أبعادىا المتنكعة: نفسیو أك ثقافیو سیاسیة أك اقتصادیة أك اجتماعیو أك 
یفات لمفيكـ الصراع كما تتعدد تاریخیة. كتعكس أدبیات الصراع ثراء كاضحان فیما تقدمو مف تعر 

 أیضان بؤر الاىتماـ، كنقاط التركیز التي یكلیيا المتخصصكف أىمیة كبیرة. 

فمقد عرفت دائرة المعارؼ الأمریكیة الصراع بأنو" عادة ما یشیر إلي حالة مف عدـ 
أكثر  الارتیاح أك الضغط النفسي الناتج عف التعارض أك عدـ التكافؽ بیف رغبتیف أك حاجتیف أك

 ) 10-9:2012، )عبد الفتاح، كآخركف مف رغبات الفرد كحاجاتو

التحدید الاشتقاقي لكممة الصراع في المغة العربیة ىك النزاع كالخصاـ أك : التعريف المغوى*
 .(363:2002الخلبؼ كالشقاؽ كاشتقاقان تعني التعارض بیف مصالح كآراء أك الخلبؼ )العمیاف،

 .یتفؽ العمماء عمي تعریؼ مكحد لمصراع التنظیمي لتبایف مدارسيـلـ  التعريف الصطلاحي:*

یعرفو ركبنز بأنو" العممیة التي تبدأ حیف یدرؾ أحد الأطراؼ بأف الطرؼ الآخر یؤثر عمیو سمبان، 
 .Robbins,2001:243)أك یكشؾ أف یؤثر عمیو سمبیان في شىء ما یيتـ بو الطرؼ الآخر)

اع شمؿ كؿ ما قیؿ عنو، إذ عدهي: عممیة تفاعمیة عند عدـ الإتفاؽ أما رحیـ فقد قدـ تعریفان لمصر 
أك الإختلبؼ أك التنافر بیف الأفراد كالجماعات، أك داخؿ المنظمات، أك عند تعرض أحد 
الأطراؼ إلى أىداؼ الطرؼ الآخر، كمنعو مف اسباع حاجاتو، كتحقیؽ أنشطتو كالتدخؿ فیيا، 

اعات في الاستحكاذ عمى مكارد مشابية لحاجة كؿ كبخاصة في ظؿ رغبة الأفراد أك الجم



  
 
 

 

12 

 

 الثانيىالفصل

 النظــــــريىالإطـــــار

الآخر أثتاء منيما، أك عند كجكد حؽ إدارم لأم منيما یتعمؽ بالتفضیؿ لسمكؾ أحدىما عمى 
 مشاركتيـ بنشاط معیف، أك عندما تككف اتجاىاتيـ كقیميـ كمياراتيـ متباینة

(Rahim,2001:118.) 

إجراءات یتخذىا أحد الأطراؼ أك في سبیمو لإتخاذىا، كینظر إلیيا الطرؼ  بأنوكیعرؼ الصراع 
الآخر عمى أنيا تمحؽ ضرران بمصالحو الأساسیة، كیعتبر الصراع التنظیمي مجرد كاحد مف 

 (.17:2013)طو، مجمكعة كبیرة مف الصراعات التي تحدث كلایمكف تجنبيا في حیاتنا الیكمیة
السمكؾ النمطي المعتاد كیككف بیف  ىالتغییر أك الاختلبؿ الذم یطرأ عمىك  :التعريف الإجرائى*

 الأفراد كالجماعات أك التنظیمات. 

  مراحل الصراع التنظيمي: -ثانياً  1.1.1

یمكف اعتبار الصراع عممیة دینامیكیة لذا فيك ینشأ كیتطكر عبر مراحؿ أك سلبسؿ 
 متعاقبة كیمكف أف یطمؽ عمیيا "دكرة حیاة الصراع" 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل عممية الصراع :(1 .1) شكل
 

 (263:2004المصدر: أحمد ماىر، السموك التنظيمي، مدخل بناء الميارات، الدار الجامعية، الإسكندرية،

لیس ىناؾ اتفاؽ محدد بیف الباحثیف حكؿ عدد ىذه المراحؿ أك طبیعتيا، إلا أف ىناؾ 
كثر كىك الأ Pondyكمف بیف تمؾ النماذج نمكذج  ،نماذج متعددة تبیف تصكر ليذه المراحؿ

 أفكار وانفعالت

 أطراف الصراع

 عقد النية عمى التصرف 

 بأسموب عدائي معين
 نشأة الصراع

 القيام بالسموك العدائي

 فعلاً 

 رد فعل الطرف الآخر

 "الخصم"

 الشعور بالصراع الصراع المدرك الصراع الكامن أو الضمنً

ما بعد الصراع العلنً
 الصراع العلنً
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العمیاف، ) :ىشيرة كالأكثر شمكلیة كطبقان ليذا النمكذج یمر الصراع بخمسة مراحؿ كىي كالتال
376:2002(. 

مف  نظران لما تمثمو الصراعات التنظیمیة في العمؿ )الضمني(: مرحمة الصراع الكامن -1
في  تتسببأىمیة في تسییر العلبقات المينیة بيدؼ تفادم بمكغيا درجة التعقید التي قد 

كىذه المرحمة تتضمف  .(11:2013الطرؽ العنیفة لفرض تسكیتيا )الشایب،  ىالمجكء إل
المكارد  ىالتي غالبان ما تتعمؽ بالتنافس عم الصراعالشركط أك الظركؼ المسببة لنشكء 

بیف الأفراد أك الجماعات، أك غیر ذلؾ مف الأسباب  الاعتمادیةأك  اؼالأىدكالتبایف في 
كتكجد .(276:2004 )العمیاف، التي تسيـ في میلبد الصراع بشكؿ ضمني غیر معمف

العلبقة بیف طرفیف أك أكثر  ىبعض الحالات السابقة التي ترتبط بالصراع الكامف كتؤثر عم
 (:43:2008 منيا ما یمي)المكح،

: كتعني أف كؿ طرؼ ینشد زیادة أك حمایة نصیبو مف الموارد المحدودة ىمالمنافسة ع .أ 
حیث نجد أف ىناؾ اىتمامان ، لحساب الأطراؼ الأخر  ىالمكارد المحدكدة في المنظمة عم

 (.52:2005 مف المدراء في التعامؿ مع ظاىرة الصراع التنظیمي)المعشر،
عندما یحاكؿ أحد الأطراؼ القیاـ بالرقابة : كتمثؿ منبعان لمصراع الستقلالية ىالحاجة إل .ب 

أنشطة یعتبرىا أطراؼ آخركف داخمة في حدكد عمميـ، أك یحاكؿ أحد الأطراؼ أف  ىعم
 (.200:1998 )الجندل، یعزؿ نفسو أك یتيرب مف ىذه الرقابة

الإجماع حكؿ القرار المناسب  ى: فعندما تفشؿ الأطراؼ في الكصكؿ إل تشعب الأىداف .ج 
 نجاز أك تحقیؽ عمؿ مشترؾ.إمع أنيا مف المفترض أف تتعاكف في 

كىنا یتـ إدراؾ الصراع دكف أف یككف ىناؾ حالات سابقة كأف یسيء مرحمة إدراك الصراع:  -2
حیث یبدأ فیيا .(37:2012طرؼ فيـ أك استیعاب الطرؼ الآخر)عبد الفتاح، كآخركف، 

دراؾ أك ملبحظة كجكد صراع فیما بینيا، كتمعب المعمكمات ىنا دكران إأطراؼ الصراع في 
تصاؿ المتاحة بیف ت الصراع، حیث تناسب عبر قنكات الايمان في تغذیة صكر كمدركام

 (.268:1986الأفراد كالجماعات )تركي، 
كلكف دكف أف یككف ىناؾ شعكر  ،قد یككف ىناؾ إدراؾ لمصراع مرحمة الشعور بالصراع: -3

كیتبمكر الصراع بشكؿ كاضح  ،) 37مرجع سابؽ:لمدیر بأف ىناؾ حالات قمؽ كتكتر)لدل ا
الصراع،  ى)التكتر، كالغضب( الفردم أك الجماعي المشجعة عم تتكلد فیيا أشكاؿ مف القمؽ
كیصبح كؿ منيـ  ،ن كما سكؼ یؤدم إلیو أكثر كضكحا كمسبباتوكتككف الرؤیة عف طبیعتو، 
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 )حریـ، حساب الأىداؼ العامة لممنظمة ىفي الصراع یسعي لمفكز كلك عم طرفان 
51:2003.) 

 ىحیث یمكف ملبحظة أف السمكؾ الصادر عف كؿ طرؼ یدؿ عممرحمة إظيار الصراع:  -4
 ى، حیث یقكـ كؿ طرؼ بالرد عمنیان عم)37مرجع سابؽ :) ظيكر مشكمة متصارع عمیيا

كیتـ التعبیر عف ىذا الصراع بطرؽ مختمفة مثؿ: العدكاف، المشاحنات  ،الطرؼ الآخر
أك أم كسائؿ دفاعیة  اللبمبالاة، الانسحابمثؿ:  لالعمنیة، كقد یأخذ الصراع صكران أخر 

 (.376:2004)العمیاف، لأخر 
فإذا كانت ىناؾ حمكؿ ترضي الطرفیف فإف مف المتكقع أف یككف مرحمة ما بعد الصراع:  -5

كلكف إذا لـ یكف ىناؾ حمكؿ فإف المشاعر سكؼ تبقي  ،ف كمكدة بیف الأطراؼىناؾ تعاك 
لمصراع العمني بیف  ان صكر  ىتمثؿ أعم كىي كامنة كتزداد كسكؼ تنفجر في أم لحظة

 ،كتبدأ فیيا عممیة إدارة الصراع ،الأفراد أك الجماعات أك المنظمات الأطراؼ المتصارعة
أسمكب إدارتو كمعالجتو فإذا ما تمت إدارة الصراع بطریقة  ىكتتكقؼ نتائج إدارة الصراع عم

تشجیع التعاكف كالتفاىـ المتبادؿ كالتنسیؽ بیف  ىترضي جمیع الأطراؼ فیعمؿ ذلؾ عم
 ىالأطراؼ المتصارعة مستقبلبن كلكف كبت الصراع، أك تجنبو أك إدارتو بطریقة تؤدم إل

 (.301:2005خاسر )الشماع، كحمكد،-نتیجة رابح
دراكو إا تـ ذدراؾ الصراع لأنو إإأف أىـ مرحمة مف مراحؿ الصراع ىي  لكمف ىنا أر      

دارة الصراع إا یعكس دكر الإدارة في ذا الصراع أك التخفیؼ مف حدتو كىذفسیككف ىناؾ حؿ لي
 .لا سمبیان  لصالح المؤسسة كجعمو ایجابیان 

  مصادر الصراع التنظيمى: -ثالثاً  1.1.2
برنامج الإنمائى )ال إلیيا كذلؾ  حسب ما أشار ،صراع العمؿیكجكد خمسة أنماط مف 

 :تتمثؿ في (11:2012،
غیر بناء،  العلبقات بیف الأفراد، كیعد صراعان  ىكىك الصراع المستند إلصراع العلاقات:  أ.

في شخصیات الأفراد،  كالاختلبؼكنتیجة لمتناقض  ،المتسـ بالعداء بیف الأفراد الاحتكاؾبسبب 
 (. 421:1986یحدث نتیجة لكجكد عكاطؼ سمبیة قكیة )دیمیسر،

 المتعمؽ بمحتكل العمؿ كأىدافو، ككجكده بدرجة منخفضة الصراعكىك صراع المعمومات:  ب.
نقص المعمكمات الضركریة  في أداء الجماعة في حاؿ ان ییجابإیؤثر  معتدلة یعد نزاعان  درجة ىإل

قرارات صائبة أما لأف الأشخاص المسئكلیف عف المعمكمات لا یریدكف إعطاء المعمكمات  لاتخاذ
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كتزكید الآخریف بيا، أك یحتفظكف بيذه المعمكمات لاعتقادىـ أنيا سریة مما یؤدم إلي تحریفيا 
 (.648:2011أك إخفائيا إذا تطمب الأمر)ىیجاف،

عة أك الشكؿ النيائى لعمؿ ما غیر یحدث عندما تككف النتائج المتكقصراع المصالح:  ج.
احتیاجات متضاربة. ككؿ شخص أك كؿ جماعة رسمیة أك غیر رسمیة  ىمتطابقة كالتنافس عم

ذا كاف تحقیؽ  في المنظمات الإداریة مصمحة تختمؼ باختلبؼ اىتماماتيـ أك طمكحاتيـ كا 
 بدى طرؼ الآخر، فلبإنقاصان لمصالح الالمصالح المتعمقة بأحد الأشخاص یفترض إلغاء أك  احدم

 (.246:1999)عساؼ، أف یحدث تنافس أك نزاع
: حیث یعتبر السبب الأكؿ في شعكر الأفراد بصراع الدكر داخؿ المنظمة صراع البنية د.

تيیئة الظركؼ لأىداؼ كسیاسات كقرارات كأكامر قد تككف متقاربة  ىفاليیكؿ التنظیمي یعمؿ عم
كترتبط المكانة كاليیبة  كعدـ تسمسميا ،أحیانان فكثیر مف المنظمات تعاني مف ازدكاجیة السمطة

بالسمطة كالقكة كالقدرة في المنظمات فيك یتكقع أف یحتدـ النزاع بیف القیادات الإداریة مف أجؿ 
 (. 248المرجع السابؽ:) مطةرأس الس ىالكصكؿ إل

: كیحدث عندما تختمؼ قیـ الأطراؼ المتنازعة حكؿ قضیة معینو كأف یختمؼ صراع القيم ىـ.
منح بدلات لممكظفیف. ك صراع القیـ یحدث عندما یككف ىناؾ اختلبؼ ى مدیراف أك أكثر عم

 (.245 مرجع سابؽ:)في المجتمع السائدة الاجتماعیةفي القیـ العقائدیة كالأیدیكلكجیة أك القیـ 
كأف یككف الصراع بیف فرد  ،ىناؾ عكامؿ عدیدة ليا دكر في ضيكر الصراع داخؿ المنظمة

كلكؿ حالة مف ىذه الحالات أسباب خاصة بيا  ،أك بیف أقساـ متعددة ،كفرد أك جماعة كجماعة
شخصیة تتعمؽ  كأیضان ینشأ الصراع في المنظمات نتیجة لمعدید مف الأسباب بعضيا أسباب

ظركؼ المنظمة كظركؼ عمميا كمف أىـ الأسباب  ىكبعضيا أسباب تنظیمیة ترجع إل ،بالفرد
  ىي:( 264:2003حسب ما أشار إلیيا  )ماىر، 

 .مكارد تتصؼ بالندرة ىالمنافسة لمحصكؿ عم -1
الكظیفي  الاستقلبؿدرجة  ك التنظیميغمكض أك عدـ كضكح المسئكلیات في اليیكؿ  -2

 .(الاعتمادیة)العلبقات 
المعمكؿ بو كقد ذكر  الاتصاؿعدـ فعالیة نظاـ  صراع الأجیاؿ كأیضان  تعارض الأىداؼ، -3

 –المصمحة -السمطة -( أف ىناؾ عكامؿ  لمصراع نذكر منيا: )نفسى267:2000)جكاد، 
 المنظمي(. -البیئي -الثقافي

أف  حیث یرل  :(48:2006)الخرب، الأسباب الشخصية لمصراع حسب ما أشار إلييا  -1
 خصائص شخصیة لمفرد كانفعالاتو كمركزه الكظیفي كأىميا: ىأسباب الصراع ترجع إل
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 الشعكر بالحقد كالضغینة نتیجة لتمیز الغیر عنو ببعض المزایا كالصفات. .أ 
 سكء ادراؾ الفرد لسمككو كدكافعو كسكء تفسیر للؤمكر. .ب 
 السیئة بیف الفرد كالآخریف. الاتصالات .ج 
 غیر الطبیعیة مع خصائص الآخریف. العلبقات الشخصیة .د 
 خصائص الفرد كصفاتو التي لا تتكافؽ مع خصائص الآخریف. .ق 
 قد یدفع الفرد لمحط مف شأف الآخریف . الاجتماعیةالإحساس بالدكنیة  .ك 
 .الآخریفبمعاناة  كالاستمتاعالطبیعة العدكانیة  .ز 
 34كآخركف، )عبدالفتاح، سبيل المثال: ىأما أسباب الصراعات التنظيمية منيا عم -2

:2012). 
سكء الفيـ أك عدـ كضكح  ىفإف معظـ المشكلبت تعكد إل الإداریة الاتصالاتمشكلبت  .أ 

 التقمیؿ مف المخاطر. مىالجید یساعد ع فالاتصاؿكقنكاتو،  الاتصاؿخطكط 
كتتمثؿ ىذه المعكقات بكجكد  التنظیميمعكقات التنظیـ أك المشكلبت التي یسببيا البناء  .ب 

 ىیاكؿ تنظیمیة ضعیفة أك عدـ كجكد ىذه اليیاكؿ.
معكقات أك مشكلبت تسببيا البیئة: تظير في البیئة الداخمیة أك الخارجیة كتتمثؿ في المغة  .ج 

أف  لالاتصاؿ المستعممة. كمف ىنا أر فاظ أك الضعؼ في أجيزة لالمستعممة كمدلكلات الأ
ج الصراعات كما یطرأ عمیيا مف تغیرات فيناؾ مكاقؼ الصراع التي ىناؾ اختلبفان في نتائ

الصراع التي تتصاعد  أمكر بسیطة تـ تتسع جكانب أخرم كىناؾ مكاقؼ ىتبدأ بخلبؼ عم
فیيا حدة الصراع بیف الأطراؼ بسرعة كتستخدـ فیيا الأطراؼ أسالیب تحقؽ مف خلبليا 

ممكف فیما بینيا كما أف الیما بعد غیر ف الاتفاؽأضرار كبیرة لبعضيا البعض، أك تجعؿ 
 ىكتنتيي بتعاكف كاتفاؽ الأطراؼ عم ،ىناؾ مكاقؼ مف الصراع التي تظؿ في دائرة محدكدة

 ما بینيـ مف تناقض.
حسب ما أشار : في وجيات النظر لدي أطراف الصراع الختلافاتالعوامل التي تؤثر في  -3

  :تتمثل في (267: 1990)عاشكر،إلیيا 
التناقض بینيا  لفكمما أدركت أطراؼ الصراع أف مد الأطراف لحدة الصراع وآثاره:إدراك  .أ 

كمما زاد  ،كبیر كأف الضرر كالخسارة التي ستمحؽ بيـ مف جراء مكاقؼ الطرؼ الآخر كبیرة
 ىذا مف احتماؿ اتخاذىـ لمكاقؼ متطرفة مف الصراع.
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فكمما كانت القكة التي یتمتع بيا أحد أطراؼ الصراع كبیرة كمما زاد  قوة أطراف الصراع: .ب 
تقدیـ  ىىذا مف احتماؿ استخدامو ليذه القكة إما في تصعید أك إرغاـ الطرؼ الآخر عم

 تنازلات.
أم مدل تأثیر سمكؾ كؿ طرؼ مف الأطراؼ سموك الأطراف الأخري في  مرحمة الصراع:  .ج 

ف الطرؼ الآخر، فيذا یدعك لاستخداـ الطرؼ الآخر فقیاـ كاحد مف الأطراؼ بالنیؿ م
 أسالیب أكثر عدكانیة.

ستراتیجیات التي تستخدميا أطراؼ الصراع لاحیث تتأثر اشخصية أطراف الصراع:  .د 
بصفاتيـ الشخصیة، فالأفراد ذكم الصفات الشخصیة التي تتصؼ بالجمكد الإدراكي فيـ 

م صفات عدـ الثقة غالبان ما یستخدمكف تصعید الصراع، كما أف الأفراد ذك  لىیمیمكف إ
فیستخدمكف  الآخریف ىأما المسالمكف كالمعتمدكف عم ،ستغلبلیةا  نتقامیة ك إأسالیب 

 استراتیجیات تعاكنیة.
 :(Hersey&Kenneth,1993:392) دراك أطراف الصراع لممصالح المشتركة بينيمإ -4

بینيـ كبیرة أل أف المنفعة التي أف المصالح المشتركة  طراؼ الصراعأدرؾ أنو كمما إحیث 
تعكد عمیيـ مف استمرار علبقة طیبة كبیرة كمما حد ىذا مف احتماؿ استخداـ أسالیب 
 ،عدكانیة كمتطرفة في الصراع كزاد مف احتماؿ استخداـ أسالیب تفاكض سمیمة

 حصر الصراع في نطاؽ ضیؽ. ىكاستراتیجیات تعاكف مما یؤدل إل
كیمكف أف یككف  ،أف عدـ كجكد صراعات في المنظمة لا یعبر عف ظاىرة صحیة لكمف ىنا أر 

 أك مدمران كىك مكقؼ تنافسي بیف فریقیف أك تنظیمیف أىدافيما متعارضة. ناءن بى 

 الإداري:النظريات المفسرة لمصراع التنظيمي في الفكر -رابعاً  1.1.3

أنو حالة سمبیة كىناؾ اتجاىان سمككیاى لمكضكع الصراع، بحیث  ىظر لمصراع عملقد ني  
فنرم أف لكؿ مدرسة كجية  ،الحدكث في التنظیمات المختمفة ىینظر لمصراع باعتباره أمران طبیع

 نظر تتمثؿ في: 
 ضركرل. تجنب الصراع في المنظمات الإداریة أمري   أف ترل :النظریة التقمیدیة)الكلبسیكیة( -1
طبیعي في حیاة  ترل أف الصراع داخؿ المنظمات الإداریة أمري  :الكظیفیة)السمككیة(النظریة  -2

 الأفراد كحیاة المنظمات.
تجد أف الصراع شيء یجب تشجیعو كىك ضركرم كميـ  :النظریة الحدیثة )التفاعمیة( -3

 .لإنجاز الأعماؿ بفعالیة
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 يوضح وجيات النظر لمصراع في المدارس الإدارية المختمفة(:  2 .1جدول )
 النظرية الحديثة النظرية الوظيفية النظرية التقميدية البيان

طبیعي/داخؿ في تركیب  غریب/دخیؿ طبيعة الصراع
 التنظیـ

 ضركرم/محرؾ للئبداع

 عكامؿ مكقفیة كشخصیة عكامؿ تنظیمیة عكامؿ شخصیة أسباب الصراع
 كیفیة الإستفادة منو علبج تفادم المواجيةطريقة 

 التعاكف التفاىـ السمطة البیركقراطیة دورالإدارة
 التشجیع أحیانان  قبكؿ الرفض رد فعل الإدارة

 مفید/ضار ضار/ مفید ضار خصائص الصراع
 تطوير تنافس تدمير نتائج الصراع

النزاع في المنظمة، المجمة الدولية لمعموم (. دور القائد في حل 1998المصدر: عبد الوىاب، محمد عمي)
 4،ع20م الإدارية

كلكف تـ تناكؿ  ،الصراع ظاىرةكمف الملبحظ كجكد الكثیر مف النظریات التي قامت بتفسیر 
 سبیؿ المثاؿ: ىكر منيا عمذن أكثر ىذه النظریات شیكعان 

الصراع شيء غیر یرل أصحاب ىذه النظریة أف : النظرية التقميدية)الكلاسيكية( لمصراع -1
السمیـ للؤفراد  الاختیارإزالتو مف خلبؿ  مرغكب فیو كیجب تقمیمو أدني حد ممكف أك

عادة التنظیـ ،كالتدریب كأف أصحاب تمؾ النظرة یتناكلكف الصراع  ،كتكصیؼ الكظائؼ كا 
)عبدالفتاح، أنو نكع مف النقص كالقصكر الناتج عف اليیكؿ التنظیمي ىعم

نتجة بینت الكثیر مف الدراسات بأف الصراعات التنظیمیة تككف مي  كقد ،(28:2012كآخركف،
الصراعات  عمىكتعتبر ىذه ىي الطریقة السمیمة لمحكـ  ،بدرجة كبیرة إذا كانت إدارتيا جیدة

أف ظاىرة  الاتجاها ذیعتبر أصحاب ى .(95:1991یجابیة أك سمبیة)فیاض،إإذا كانت 
ضركرة القضاء  ىلذلؾ فقد اتجيت الإدارة إل الصراع ىي ظاىرة سمبیة سیئة كغیر مریحة،

 (. 43:2005الأقؿ تجنبيا كعدـ الحدیث عنيا كتجاىميا)المعشر،  ىعمیيا أك عم
یعتبر أصحاب ىذه النظریة الصراع  :النظرية الوظيفية)السموكية( لمصراع داخل أي منظمة -2

ظاىرة طبیعیة، حتمیة تنظیمیة تصاحب التفاعلبت الإنسانیة داخؿ أم منظمة)عبدالفتاح، 
طبیعي كظاىرة صحیة  شيءكافتراض كجكد الصراع في المنظمات  ،(28:2012كآخركف،

إدارة  كجعؿ ،مف الإیجابیات كالاستفادةلإدارتيا  كیسعىمطمكبة فكجكدىا یحد مف الصراع 
مف كقتيـ  %(20كیعد قضاء المدیریف ) لالصراع كظیفة ميمة مثؿ أم كظیفة إداریة أخر 

كتبني  ،(197-196:1995نظران لأىمیتو )بدر،  ىطبیع شيءفي إدارة الصراعات 
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 ىیمكف تجنبو، كما عم أصحاب ىذه النظریة فكرة أف الصراع أمر ضركرم في التنظیـ كلا
كتحدد المستكل المقبكؿ منو بما یخدـ أىدافيا في ظؿ ظركفيا  الإدارة إلا أف تتعرؼ عمیو

 (.310:1995القائمة )المغربي،
خمؽ جك مقبكؿ مف  ىتشجیع المدیریف عم ىتدعك إل النظرية الحديثة )التفاعمية( لمصراع: -3

المشترؾ  فالاعتمادالصراعات داخؿ المنظمة  ككسیمة لزیادة الكفاءة كالميارة كالتجدید. 
المستقمة عف بعضيا نسبیان بحیث كؿ مجمكعة تسيـ بنشاط متمیز لممنظمة  لممجمكعات

كتأخذ الدعـ منيا كیككف ليـ ىدؼ مشترؾ دكف أف یككف بینيـ تفاعؿ أك اعتماد  ،الأـ
كلكف ىناؾ مفيكمیف  ،حكؿ الصراعكتختمؼ كجيات النظر .(379:1999مباشر)مينا،

 كؿ مفيكـ آثار معینة منيا: ىملمصراع كیترتب ع
 آثار سمبية لمصراع تتمثل في الأتي: . أ
 مستكیات التنظیـ كافة. ىالخكؼ مف انتشار الصراع إل -1
بداعاتيـعمميـ  ىممیف ینعكس سمبان عماعدـ رغبة الإدارة في معرفة كجيات نظر الع -2  .كا 
 مستكیات التنظیـ كافة. ىالخكؼ مف انتشار الصراع إل -3
 تحقیؽ أىدافو الخاصة. ىكؿ فرد إل یسعىلممنظمة الإداریة كمف ثـ  الانتماءیقمؿ مف عامؿ  -4
 التكتر النفسي الذم یسبب الإحباط لىالحزـ كضعؼ الثقة بالإضافة إ ىفقداف القدرة عم -5

 (.66:1425)ىیجاف، 
 (:30:2012)عبدالفتاح، كآخركف،يجابية لمصراع تتمثل في الآتيإآثار  . ب
 العممیات التنظیمیة.كافة لمشاركة بناءة مف الأفراد  -1
 اختیار البدیؿ الأفضؿ لممنظمة ككذلؾ الأفراد. ىیساعد عم -2
یدرؾ أطراؼ الصراع كاجبات كمسئكلیات كظائؼ خصكميـ كالمشاكؿ التي یجب أف  -3

 .لتككیف الخبرات التعمیمیة ان یتعاممكا بيا بحیث یككف الصراع مصدر 
 ثلبثة مرتكزات ىي: ىعم فمسفة ابف خمدكف تقكـ الأبعاد النظرية لمصراع: .ج
یترتب عمیو  الاجتماعكىذا  ،مف اجتماعيـ بدى  صعكبة أف یعیش الأفراد منعزلیف، فلب -1

 صراعات.
قامة العدؿ.-3مف كجكد العدؿ بیف الناس  لابدى  -2   . مقاكمة العدكاف كا 

 ىیجابي یؤدل إلإمف الصراعات بشكؿ  الاستفادةیمكف أف تتـ حیث، الصراع ظاىرة  طبیعیة 
انعدامو یصاحبو  (.انخفاض مستكل الصراع أك43:2005التقدـ كالتطكر كالتغییر )المعشر،

كالتجدید في المنظمة كبالعكس عندما یرتفع مستكل الصراع فإنو  الابتكارفي مستكل  نىتد
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حساب العمؿ  ىكیستنزؼ طاقاتو عم ،عطاء اىتماـ كاؼ لعمموإیشغؿ المكظؼ عف 
 (. 18:2006كالأداء)العتیبي،

كمف ىنا ككفقان لمنظریات السابقة أرل أف الصراع ىك ظاىرة إنسانیة عمى مستكل الفرد أك 
مستكل الجماعة كیعتبر الصراع أمران صحیان عمى مختمؼ الأصعدة كالمستكیات، كیتـ عندما 

ذا   یحصؿ التفاعؿ بیف الإدارة المختمفة التي یقكـ بيا الأفراد سكاءه بشكؿ فردل أـ جماعي، كا 

لآنو یحدث نتیجة لكقكع جید كاف ىناؾ آثار سمبیة  لمصراع، فعمي المدراء التعامؿ معو  بشكؿ 
النشاطات التي یقكـ بيا الأفراد، حیث أف قیاـ أحدىـ خمؿ كارباؾ كعدـ انسجاـ في طبیعة 

ضعاؼ مستكل أدائو  بنشاط لا ینسجـ مع عمؿ الآخر، ربما یككف سببان في منعو كىدمو كا 
فراد كالجماعات المختمفة تعتمد عمى بعضيا البعض لأغراض شتي مثؿ تبادؿ ،حیث أف الأ

المعمكمات كالرأل كالخبرة كالتماسؾ كالمشاركة في اتخاذ القرارات كىذه الإعتمادیة كالترابط یمكف 
 أف تؤدم إلى التعاكف كالتماسؾ أك إلى الصراع كالتعارض.

 خصائص الصراع:-خامساً  1.1.4

 .(366:2004نظیمي بما یمي)العمیاف،تتمثؿ خصائص الصراع الت
متكافئة لدل أطرافو، كتككف عممیة الحكار الكجكد أىداؼ أكلیة غیر  ىینطكم الصراع عم -1

حالة مف التكافؤ في  ىالكسیمة المفضمة مف سبؿ ىذه الأطراؼ لمكصكؿ إل
 الأىداؼ)المصمحة المشتركة(.

رغـ كجكد الكثیر مف الصراعات  مؤقتان كضعان  الصراعأساسیان في  ان یعتبر التكتر بعد -2
 المزمنة.

كىك ما  ،الصراعالأطراؼ المعنیة بو طیمة فترة  ىعم باىظةیفرض الصراع أعباء كتكالیؼ 
 أك بالقكة القسریة. السممیةحسـ الصراع إما بالطرؽ  ىیرغميا في النيایة عم

 بأنو ىناك خصائص أساسية لمصراع التنظيمي منيا: ىوأنا أر 
 حالة مف كجكد عدـ تكافؽ كحالة مف التكتر بیف أطراؼ الصراع.الصراع ىك  -1
دراؾ بالأطراؼ  ىأطراؼ الصراع تككف عم -2  .الأخرلكعي كا 
 حدكث الصراع. ىیجب أف تككف ىناؾ أسباب قطعیة تؤدم إل -3
 (.13:2006اء الصراع )العتیبي،ينتإنتائج الصراع تظؿ غیر معمكمة لأل طرؼ لحیف  -4
في تحقیؽ أىداؼ الجماعات  یجابیان إناء یؤثر یكجد لمصراع جانباف كظیفي بى  جوانب الصراع: د.

 .الكظیفيالخمؿ  ىیؤدم إل اءنبى خر غیر كظیفي كغیر كالمنظمات، كالآ
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مستكل  ىأك عم ،ینتج عند تطابؽ الأىداؼ لطرفیف داخؿ التنظیـ :الوظيفيالصراع  -1
كیحدث ىذا .(33:2012 )عبدالفتاح، كآخركف، كذلؾ بيدؼ تحسیف الأداء الكظیفي ،المنظمات

لأف ىدفيا ىك تكقع  ،الصراع في الأجيزة الفرعیة لمؤسسة عامة مثؿ دائرة التخطیط كالتمكیؿ
المستقبمیة لفترة زمنیة مع تأجیؿ مسألة التمكیؿ لتقكـ بيا أجيزة أخرل)القریكتي،  الأىداؼ

 .إثارة الإبداع كالإنتاجیة ىعمؿ عمالمنظمة، ی. یقع بیف الجماعات داخؿ (150 -140:2000
(Cook&Hunsake,2001:131)،  كیعطى الدافع لمبحث عف سبؿ جدیدة للؤداء كقد یككف

 .(125:2001)رحیـ، متطمبان ضركریان للؤفراد كالجماعات لتكضیح مكانتيـ في المنظمة
كالحمكؿ بشكؿ ىك نتیجة لمتفاعؿ بیف طرفیف مختمفیف في الأىداؼ وظيفي:الالصراع غير  -2

كقد ینشأ ىذا الصراع لاعتبارات  ،یترتب عمیو تخریب كعرقمة نجاح المنظمة في تحقیؽ أىدافيا
جراءات العمؿ ىعقلبنیة تتعمؽ بالمياـ كالخلبفات عم أك قد ینشأ لأسباب غیر عقلبنیة  ،طرؽ كا 
كما  .(298:1995كتحریؼ المعمكمات كغیرىا)العدیمي،  ،كالتي تنجـ عف العدكانیة في السمكؾ

ظيار التنافر المتبادؿ بیف  یؤدل إلي الصراع الكجداني بیف الأفراد كترسیخ المشاعر السمبیة كا 
 229ؿ، كانخفاض الإنتاجیة، )كازدیاد التغیب عف العم الكظیفيكتدني مستكل الرضا  ،الأفراد

:2000schermerhorn, ) 

تتعدد مجالات الصراع التنظیمي في المنظمات مع تعدد :راع التنظيميىـ. مجالت الص
العلبقات كتشابكيا، كقد لا یككف مف السيؿ حصر ىذه المجالات كتحدید أطرافيا ففي كثیر مف 

خاصة في المنظمات الكبیرة مثؿ كزارة الصحة كبشكؿ عاـ یمكف التنبؤ بالأشكاؿ بك  الأحیاف
 (:14:2006 سبیؿ المثاؿ)العتیبي، ىالتالیة كمنيا عم

 .مستكل الإدارة العمیا بیف القیادات الإداریة كبعضو ىالصراع عم -1
 .لؾ بیف القیادات التنفیدیة كبعضوذك  ،مستكل الإدارة الكسطي ىالصراع عم -2
لؾ بیف القیادات الإشرافیة كبعضيا أك بیف العاممیف ذك  ،مستكل الإدارة الدنیا ىالصراع عم -3

 (.204:1999 ،كبعضيـ)عساؼ
الصراع بیف الإدارة  -عبر خطكط السمطة كالمرؤكسیفمستكل الرؤساء  مىالصراع ع -4

الصراع بیف إدارة المنظمة كبیف النقابات المختمفة مف جية -كالعاممیف في المستكیات الدنیا 
 (.11:2000 الصراع بیف المنظمة أك إدارتيا كبیف جميكر المستفیدیف )الدیب، لأخر 
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 تتمثل في: أنواع الصراع التنظيمي داخل بيئات العمل -سادساً  1.1.5

أف ىناؾ ثلبثة أنماط مف الصراع  ىأشار ركبنز إل :أنواع الصراع التنظيمي وفقاً لمصادره -أولً 
 (:,Robbins 2001:49أساس مصادره كىي) ىالتنظیمي عم

 ىكىك الصراع المتعمؽ بمحتكل العمؿ كأىدافو، ككجكده بدرجة منخفضة إل صراع الميمات: -1
 یجابیان في أداء الجماعة.إناء یؤثر درجة معتدلة یعد صراعان بى 

ناء غیر بى  كیعد صراعان  الأفرادالعلبقات بیف  ىكىك الصراع المستند إل صراع العلاقات: -2
في شخصیات  كالاختلبؼتناقض المتسـ بالعداء بیف الأفراد نتیجة لم الاحتكاؾبسبب 
 الأفراد.

صراعان  الأدنىكیعد كجكده بالحد  العمؿكیفیة أداء سیر  ىعزل إلكیي  صراع العمميات : -3
( بكجكد  ,2000Schermerhorn: 230) فمقد أشار كظیفیان مفیداى للؤداء كالإنتاجیة.

 نمطیف مف الصراع ىما:
  كىك الصراع الناتج عف اتفاؽ جكىرم شامؿ حكؿ أىداؼ العمؿ  :الجوىريالصراع

 نجازىا.إالمطمكبو ككیفیة 
 :یتكلد عف أحاسیس  الذمكىك الصراع المرتبط بالخمؽ العسیر للؤفراد  الصراع الوجداني

 .كالامتعاض كالخكؼكعدـ الثقة، كعدـ الإعجاب،  الغضبمثؿ 
 (:33-23:2006)العتیبي، ما يأتي ىلمصادره إل يمكن تقسيم الصراع وفقاً 

كیحدث عندما تشعر الأطراؼ المتصارعة أف مشاعرىا كانفعالاتيا غیر  :النفعاليالصراع  أ.
 متطابقة أك غیر منسجمة.

 كیحدث عندما تتصارع الأطراؼ مف أجؿ مصادر نادرة، سكاءن  الصراع من أجل المصادر: ب.
 كانت ىذه المصادر مادیة أـ معنكیة.

كأف  معینةازعة حكؿ قضیة نكیحدث عندما تختمؼ قیـ الأطراؼ المت جل القيم:أالصراع من  ج.
 منح بدلات لممكظفیف. ىیختمؼ مدیراف أك أكثر عم

 یحدث عندما تككف النتائج المتكقعة أك الشكؿ النيائى لعمؿ ما غیر متطابقة. صراع اليدف: د.
دراكاتيا غیر إعندما تشعر الأطراؼ المتصارعة أف طریقة تفكیرىا أك  الصراع الفكري: ه.

 متكافقة؛ فیبدأ الصراع الفكرم بیف ىذه الأطراؼ خاصة عندما یتعمؽ المكضكع باتخاذ القرارات.
ضركرة الميمة أك العمؿ بیف أعضاء  ىعم الاتفاؽفي حالة عدـ  صراع حول الضرورة: .و

ضركرة أك عدـ ضركرة أداء  ىنيـ ككنيـ غیر متفقیف أساسان عمیحدث بی صراعان  جماعة ما، فإف
 تمؾ الميمة.
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عبدالفتاح، ) قسمیف ىقسـ إلمستكل التنظیـ یي  ىالصراع عم أنواع الصراع وفقاً لتنظيمو: -ثانياً 
 :(33:2012كآخركف 

یظير عند محاكلة أحد الكحدات داخؿ التنظیـ تحدید الكاجبات كالأنشطة  -مؤسسي:صراع  أ.
 الصراع حكؿ اقتساـ المیزانیة. ذلؾ ىمثاؿ عم الأخرللمكحدات 

لممعاییر  للبفتقاریحدث نتیجة لعدـ كجكد الرضا الكظیفي أحیانان أك  :طارئصراع  ب.
( بكجكد نكعیف 151:1992لدىاف،المكضكعیة في تكزیع المكارد البشریة.كحسب ما أشار إلیو )ا

 مف الصراع تتمثؿ في:
كىك الصراع الذم یستخدـ لمتعبیر عف الأفعاؿ التي تتطمب تضامنان الصراع المنظم:  -1

جراءات المفاكضات الرسمیة، كحیف تفشؿ في تحقیؽ الأىداؼ یتـ إجماعیان، كیتـ استخداـ 
ىذا النكع مف الصراع ىك  ىكمثاؿ عم ،جماعیةالإضراب أك أم عقكبات  ىالمجكء إل

 .صراع النقابات العمالیة
 الصراعكىك الصراع الذم تستخدـ فیو الكسائؿ الفردیة لمتعبیر عف  الصراع غير المنظم: -2

كیعبر مف خلبؿ الكسائؿ  كترؾ العمؿ،الغیاب  ،العمؿالتأخر عف  كالتذمرمثؿ الشككل 
 .الفردیة مثؿ الشككل كالتذمر كالغیاب

النكعیف  ىفقد أشاركا إل( :Rue&Byars,1989 248) الصراع وفقاً لمتخطيط:أنواع  -ثالثاً 
 التالییف مف الصراع كىما:

كالذم یتـ الدفاع عنو ضمف خطة  المقصكدكىك الصراع  :الستراتيجيالصراع المخطط أو  -1
 مكضكعة، كینتج مثؿ ىذا الصراع عادة عف تعزیز لممصالح الشخصیة لمفرد أك لممجمكعة.

ىناؾ ىدؼ كاضح یجب الحصكؿ عمیو ككؿ مف یقؼ في سبیؿ تحقیؽ ىذا اليدؼ كیككف 
 امتیاز عمي الخصـ بالنسبة لمكارد المنظمة. ىخصمان، كاليدؼ عادة ىك الحصكؿ عم یعتبر

مقصكد، كالذم ینتج كیتطكر نتیجة الكىك الصراع العفكل غیر  الصراع غير المخطط: -2
 لصراع الشخصي.لظركؼ كأكضاع، مثؿ الصراع الكظیفي أك ا

 ما یمي ىأف الصراع یمكف تقسیمو كفقا لاتجاىاتو إل :لتجاىاتوأنواع الصراع وفقاً -رابعاً 
  :(33-23:2006)العتیبي،

كحدة تنظیمیة كاحدة أك بیف  ىكیحدث بیف أطراؼ تنتمى إللصراع التنظيمي الأفقي:ا -1
 مىكحدات تنظیمیة مختمفة تقع في مستكل تنظیمي كاحد دكف أف یككف لأحدىما سیطرة ع

ىذا النكع مف  ىكمف الأمثمة عم، ، كترتبط فیما بینيما غالبان علبقة اعتماد مشترؾالأخرل
 .يانفس المنظمة الصراعات ىك الصراع الذم قد ینشأ بیف إدارتي الإنتاج كالتسكیؽ في
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 مختمقةمستكیات  ىكیقع الصراع ىنا بیف أطراؼ تنتمي إل لصراع التنظيمي الرأسي:ا -2
 كالصراع الذم قد ینشأ بیف مستكیات الإدارة العمیا كالإدارة الدنیا.

 الإیجابي بالأثر یعترفكف الحدیث الإدارم الفكر أصحاب إفأنواع الصراع وفقاً لآثاره:  -خامساً 
 في كأكضاع ظركؼ كلید كىك تجنبو، یمكف لا الصراع إف ف:یقكلك  عندما التنظیمي لمصراع
 أساس أنىو اعتبار عمى المنظمة یفید فالصراع كعمیو التغییر؛ في فعالان  عنصران  ركیعتب المنظمة،

 تجعؿ أف شأنيا مف كالتي،  ةالجدید لأفكارا  كتطكیره الخلبقة لمبادرةا لتشجیعو داعكالإب التقدـ
ذكر العدید مف المفكریف أف لمصراع آثاران  .حكليا مف المتغیرات مع كمتكیفة متطكرة المنظمة

درجة  بأقصىا يیجابیة ینبغي للئدارة أف تستفید منإسمبیة تخؿ بفاعمیة المنظمة، كأف لو آثاران 
إف" المدیریف الناجحیف ىـ الذیف یحاكلكف علبج  المنظمة. ىمما یعكد بالفائدة عم ممكنو

الأقؿ لا تتسبب  ىعامؿ نفع، أك عم ىمنيا، كتحكیميا مف عامؿ ىدـ إل كالاستفادةالصراعات، 
 .؛144:1989)ملبئكة، في حدكث خسارة لأل فرد أك جماعة أك منظمة

 (.197:2001؛الباقي،309:1995)المغربي،
سمبیة إلا أنو لا یخمك مف آثار ایجابیة تستدعي مف أف الصراع رغـ ما یحممو مف آثار  -1

 الإدارة استغلبليا لصالح التنظیـ.
أف عدـ كجكد صراعات في التنظیـ لا یعبر عف ظاىرة صحیة، كأف ىناؾ الكثیریف ممف  -2

و مف كاجب الإدارة أف كأن ،التنظیـیركف ضركرة كجكد مستكل معیف مف الصراعات داخؿ 
 التغییر المنشكدتحافظ عمیو لإحداث 

 كأف المنظمة، بفاعمیة تيخؿ سمبیةن  آثاران  لمصراع أف  فالمفكری مف العدید ذكر -إيجابية:آثار  . أ
 عمى بالفائدة یعكد مما ممكنة، درجة بأقصى منيا تستفید أف للئدارة ینبغي آثاران إیجابیةن  لو

الصراعات،  علبج یحاكلكف فالذی ىـ الناجحیف المدیریف" فإ  وبقكل ملبئكة یؤكد.المنظمة
، عامؿ إلى ىدوـ  عامؿ مف كتحكیميا منيا، كالاستفادة  في تتسبب لا الأقؿ عمى أك نفعو

  .منظمة أك جماعة أك فرد لأم حدكث خسارة
اعتباره أنو أساس التقدـ  ىیعتبر عنصران فعالان في التغییر كعمیو فالصراع یفید المنظمة عم -1

كالتي مف شأنيا أف تجعؿ  كتطكیره الأفكار الجدیدة ،لتشجیعو المبادرة الخلبقة كالإبداع
ستراتیجي أسمكب الاالمنظمة متطكرة كمتكیفة كمع المتغیرات مف حكليا. كیتضمف الصراع 

 لإدارة المشكمة كتكظیؼ جكانبيا كمف خلبؿ إدارة المشكمة یتـ اكتشاؼ التغیرات الضركریة. 
لتفكیر في حمكؿ غیر تقمیدیة لممشكلبت التي تكاجييا المنظمات ا ىتشجع الصراعات عم -2

 بتكاریة الخلبقةلاالحمكؿ ا ىكیؤدل ذلؾ إل
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مما یعمؽ  للبتصاؿجدیدة كدائمة  ، كحؿ الصراع قد یفتح طرقان الاتصاؿالصراع نكع مف  -3
 (،.379:2004سيكلة انسیابيا)العمیاف، ىالثقة، كیكفر المعمكمات كیساعد عم

خلبؼ مع جماعات أخرم  ىتماسؾ الجماعة عندما تككف عم ىعم یعمؿ الصراع -4
 (.94:1994)الشخص، 

إذا لـ تكف النتائج بناءة فإنو یكقظيـ كیحركيـ)  حتى الأفرادیكلد مزیدان مف الطاقة لدم  -5
 (.40:2000العبیدل،

المیكؿ  كخاصة ذك بك  الأفرادشباع الحاجات النفسیة لدم بعض إ ىیساعد الصراع عم -6
 (.32:1993)الحنیطي،العدكانیة

قد یتیح الصراع الفرصة لمتنافس بیف أطراؼ الصراع بما قد یسيـ في تسيیؿ عممیة تغییر  -7
 .(230:2000الكضع القائـ لما ىك أفضؿ)ميدل، كىیبة،

حداث التغییر ) -8   1987:445یعتبر الصراع عاملبن أساسیان في تحقیؽ البقاء التنظیمي كا 
Johns, قكة  ىلمصراع التنظیمي تحكؿ الطاقة المتكلدة عف الصراع إل( إف الإدارة الصحیحة

الصراع بؿ  ىكأثر لیأخذ الطابع الإیجابي بدلان مف السمبي، كاليدؼ ىنا لیس القضاء عم
ئد كنتائج جیدة فكا ىأطراؼ الصراع إل قبؿ  منو في تحكیؿ ىذه الطاقة كالأفكار مف الاستفادة

 (.30:2006) العتیبي،لممنظمة كأفرادىا
كیحدث الصراع  ،الصراعأصحاب المدرسة التقمیدیة ضركرة تجنب  لیر  -آثار سمبية: . ب

كینتج عنو ردكد فعؿ غیر سمیمة، كیخمؽ استقطابان في  الأفرادنتیجة لمشاكؿ شخصیة بیف 
 الإدراؾ كالمشاعر كالسمكؾ داخؿ المنظمة. 

أثر سمبي، كیمثؿ اختلبلان كظیفیان في عمؿ  اإف الصراع التنظیمي ميما كاف مصدره ذ -1
كفقداف احتراـ الذات  كالقمؽالمنظمة نظران للآثار السمبیة الناتجة عنو، مثؿ التكتر النفسي 

نتاجیة المنظمة إ ىالتأثیر عم ىالتي تؤدل بدكرىا إل القراراتاتخاذ  ىكضعؼ المقدرة عم
فعالیة المنظمة عف طریؽ  ىعم كتخفیض الركح المعنكیة لمعاممیف، كىذا بدكره یؤثر

نفس مستكل الإنتاج السابؽ قبؿ حدكث  ىاضطرارىا لزیادة طاقاتيا حتى تحافظ عم
ف التكتر كالقمؽ إذا  ،الصراع تعطیؿ  ىیؤدم إلكىك ، ستمر في المنظمة كفیلبف بتمزیقيااكا 

 (. 280:2004آلیة اتخاذ القرارات)العمیاف،
انخفاض  ىكیؤدم ذلؾ إل ،الصراعیف ینشأ بینيـ عدـ الشعكر بالرضا لدم الأشخاص الذ -2

  (.198:2001الركح المعنكیة، كعدـ تحقیؽ ركح الفریؽ الكاحد )الباقي،
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انخفاض كفاءة كظیفة الاتصاؿ بیف الأطراؼ المتصارعة إف الصراع الطكیؿ أك  ىیؤدم إل -3
ارعة)جبر، صحة كتفكیر الأطراؼ المتص ىمالعنیؼ بیف العاممیف، قد تككف لو آثار سیئة ع

 (.281:1999كجكدة، 
قد یمجأ أحد الأطراؼ المتصارعة ك إعاقة العمؿ التعاكني داخؿ المنظمة  ىلیؤدم الصراع إ -4

تغییر المعمكمات كتحریفيا كبث الإشاعات المغرضة، لإلحاؽ الضرر بالطرؼ الآخر  ىإل
الآثار كمف  (.232:2000)ميدل، كىیبة، كمثؿ ىذه السمككیات لا تخدـ الصالح العاـ

 (:220:2000عبد الكىاب،)  السمبیة حسب ما أشار إلیيا
  ظيار أعضائيا بصكرة ممتازة أماـ إتقكـ كؿ جماعة بإظيار عناصر قكتيا كمحاكلة

ذا تحقؽ النصر لأحد الجماعتیف فإنيا تظؿ مترابطة كیبدأ أف الآخریف. ادىا في ر كا 
 ىكیظؿ الأفراد عم ،يكداتممارسة بعض الأنشطة الترفیيیة كتعكیض لما بذلكه مف مج

انخفاض أدائيـ في  ىتعاكنيـ إلا أف حالة الاسترخاء التي ینعـ بيا ىؤلاء قد تؤدم إل
 المستقبؿ.

 .التفكؾ كظيكر التكتلبت داخؿ الجماعة 
  یة آثار لفكارؽ الخبرة أك الميارة أك الأقدمیة أتصبح كؿ مجمكعة أكثر ترابطان، كتتلبشي

 الكاحدة.بیف أعضاء الجماعة 
 بغرض تحقیؽ النصر عمي الأعداء( :زیادة الجيكد المبذكلة ىتعمؿ كؿ مجمكعة ع(

 .كتقؿ الأنشطة الترفیيیة داخؿ الجماعة
  فیكثر الكذب كالغیبة كالنمیمة  المیاقةبعدـ  الأخرلیتسـ سمكؾ كؿ جماعة تجاه الجماعة

 كیزید الحقد بیف الجماعتیف.
كلكنو لیس  ،التنظیمي ىك حقیقة كاقعة في كؿ النظـالصراع  أف ترل الباحثةكمف ىنا  

بدائؿ العمؿ  ىیجابیان كىذا یتكقؼ عمإبالضركرة مصطمحان سمبیان كلكنو أیضان یمكف أف یككف 
كطبیعة أثر   ،كطریقة إدارة الصراع كلیس الميـ ىك الصراع بقدر معرفة دكافع ىذا الصراع

اع التنظیمي داعمان ليذه الأىداؼ ممكف أىداؼ المنظمة فإذا كاف ىذا الصر  ىالصراع عم
نتاجیة إ ىیجابیان عمإرفع مستكل الأداء كینعكس  ىناء كیعمؿ عماعتباره صراع ایجابي كبى 

عاقة تحقیؽ ىذه الأىداؼ إإحباط أك  ىإل المؤسسة الصحیة؛  أما إذا كاف الصراع عاملبن مؤدیاى 
سة الصحیة كیككف الأفراد الذیف یعیشكف فإنو عندئذو یعتبر صراعان سمبیان مخلبن بكظائؼ المؤس

 الصراع مدفكعكف برغبة تخریبیة.
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 لمستوياتو:أنواع الصراع وفقاً  -اسادسً 
: كىك الصراع الذم یحدث عندما یجد الفرد  الصراع داخل الفرد نفسو)الصراع الذاتي( -1

؛  لأنو لا یستطیع تحقیقيا معان  ،حداىاإنفسو في حالة جذب لعكامؿ عدیدة تحتـ عمیو اختیار 
الفرد أف یختار مف بیف بدائؿ متعارضة مع  ىكما یحدث ىذا الصراع عندما یستكجب عم

  (.298:1995أىدافو أك تكقعاتو أك قیمو كمعتقداتو، )العدیمي،
 كیتضمف ىذا النكع مف الصراع كلبن مف:

 .صراع اليدؼ -1
 صراع الدكر. -2
الفرد أف یختار بیف بدیمیف جیدیف بالنسبة  ىعندما یككف عمىذا النكع  كینشأ صراع اليدف: -1

لو، كالصراع الذم یعیشو المدیر الذم یرید أف یكصي بمنصب معیف لأحد مرؤسیو، كلكف مف 
ىذا النكع أیضان  ىنفس المستكل مف الكفاءة، كیسم ىناحیة أخرم ىناؾ مرؤكس آخر عم

یحدث عندما یككف  (.76:1994لشخص،صراع الإقداـ)ا ىیسمك  بتناقض الأىداؼ الإیجابیة
بیف  الاختیارأك عندما یكاجو الفرد نفسو  الكقتیجابیة في ا  لميدؼ المراد تحقیقو  مظاىر سمبیة ك 

 (.367:2004ىدفیف أك أكثر كعمیو اختیار كاحد منيما)العمیاف،
 ( وىما:39:1984ربعة أشكال من صراع اليدف أشار إلييا )قاضي،أوىناك 

الفرد أف  ىكینشأ ىذا النكع عندما یككف عماقترب( : -الصراع بين ىدفين ايجابيين)اقترب أ.
یختار بیف بدیمیف جیدیف بالنسبة لو، كالصراع الذم یعیشو المدیر الذم یرید أف یكصي بمنصب 

نفس المستكل مف الكفاءة  ىآخر عم مرؤكسىناؾ  ل، كلكف مف ناحیة أخر مرؤكسیومعیف لأحد 
 .(76:1994)الشخص، الإقداـ"صراع  ىالنكع بتناقض الأىداؼ الإیجابیة كیسمىذا  ىكیسم
الفرد أف یختار  ىكینشأ عندما یككف عمتحاشي(:  -تحاشيالصراع بين ىدفين سمبيين ) ب.

بیف بدیمیف كلبىما غیر جید بالنسبة لو، كأف یجد المكظؼ أف عمیو أف یختار بیف أف یبقي في 
كظیفتو الحالیة براتب أقؿ مع إلغاء كثیر مف صلبحیاتو مف جية، أك أف یقدـ استقالتو مف ىذه 

 .الإحجاـكیسمى "صراع  لالكظیفة مف جية أخر 
كینشأ عندما یتعامؿ الفرد مع تحاشى(: -ر سمبي)اقترابيجابي وآخإالصراع بين ىدف  ج.

المكظؼ لتحقیؽ ىدؼ معیف  ىمكقؼ فیو جكانب سمبیة كجكانب ایجابیة بقدر متقارب كأف یسم
في العمؿ، كلكنو یجد معارضة شدیدة، مف بعض زملبئو فیصبح في مكقؼ صراع مع ذاتو، 

-یسمي صراع" الإقداـكىؿ یستمر في السعي نحك تحقیؽ ىذا اليدؼ أـ یتراجع ك 
 (.39:1984الإحجاـ")قاضي،
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كینشأ عندما یككف  تحاشى( مزدوج:-يجابيات وسمبيات )اقترابإالصراع بين ىدفين ليما  د.
كأف یجد المكظؼ أف  یجابیوا  ك الفرد أف یختار بیف بدیمیف لكؿ بدیؿ منيما جكانب سمبیة  ىعم

أك أف یتنازؿ عف  ىأعملا یریدىا، كلكف براتب  لعمیو أف یختار بیف أف تتـ ترقیتو لكظیفة أخر 
 (.76:1994ىذه الترقیة مقابؿ أف یبقي في كظیفتو التي یریدىا نفسو)الشخص،

أف الصراع الداخمي یتكلد نتیجة الإحباط أك الیأس مف كجكد حاجز مادل أك  لفمف كجية نظر 
أخذ رد الفعؿ النفسي ما ی نفسي یعكؽ المكظؼ دكف تحقیؽ اليدؼ الذم یصبكا إلیو كغالباى 

 ستمرار، أك قبكؿ حؿ كسط.، الاالانسحابصكران عدكة مف بینيا العدكانیة، 
یحدث ىذا النكع مف الصراع عند عدـ التزاـ أحد أعضاء الجماعة بقكاعد  صراع الدور: -2

كذلؾ یجعؿ بقیة الأعضاء یشعركف بالتحدل مف قبؿ ىذا الفرد كعدـ انسجامو معيـ  ،العمؿ
لكؿ فرد عدد مف الأدكار  ،(646:1425لأف الفرد یخضع لمقكانیف )ىیجاف، ،كمجمكعة

قكـ بيا داخؿ المنظمة أك الأسرة أك المجتمع فمجمكعة الدكر داخؿ المنظمة یالمختمفة التي 
كالعمؿ. كیككف الصراع بیف فردیف أك أكثر،  كالمرؤكسیفتتككف مف الإدارة كالزملبء كالرؤساء 

قكمكف بيا أك اختلبؼ یكجيات كاىتمامات الأشخاص كحاجاتيـ كالأدكار التي  لاختلبؼنتیجة 
(. كتتككف مجمكعة الدكر مف 298:1995شخصیاتيـ أك اتجاىاتيـ كتقالیدىـ كقیميـ)العدیمي،

ككؿ مجمكعة مف ىذه المجمكعات ليا تكقعات  كالاجتماعیةالتنظیمات الدینیة كالثقافیة كالریاضة 
 ىرسمیة لسمكؾ الفرد كغالبان ما تتضارب ىذه التكقعات كىنا ینشأ ما یسم محددة رسمیة أك غیر

كینتج عنو  ،كتسمسؿ الأمر الأمركحدة  التقمیدیتیف"بصراع الدكر" كىك نتاج تحطیـ القاعدتیف 
ف المنظمات التي یككف فیيا خط أ لنخفاض في فعالیة المنظمة كیر إنخفاض الرضا الكظیفي كا  
رضاء مكظفیيا كتحقیؽ إ ىللؤسفؿ غالبان ما تككف قادرة عم ىالأعم كاحد ككاضح لمسمطة مف

: 2004أىدافيا بصكرة أفضؿ مف المنظمات التي یككف فیيا لمسمطة خطكط متعددة)العمیاف،
368-369.) 

 (:57:2011)صفحي، ة لصراع الدورالتمييز بين خمس حالت رئيس ويمكن . أ
 دكف مخالفة بعض القكاعد أك القكانیف. شيءلا یمكف لمفرد عمؿ  -1
 اتباع سمكؾ دكر معیف یتعارض مع سمكؾ دكر آخر . -2
 القیاـ بدكریف في آف كاحد. -3
 إرغاـ الفرد عمي ممارسة قیـ كأخلبقیات تتعارض مع قیمة كأخلبقیاتو. -4
 الأكلكیة.تعدد الأدكار بحیث یقكـ الشخص بعدة أدكار كلا یعرؼ أیان منيا یجب أف یككف لو  -5
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: 2004 )العمیاف، سبیؿ المثاؿ: ى: نذكر منيا عمیأسباب صراع الدور في المنظمة . ب
368-369.) 

كالذم یعتبر السبب الأكؿ في شعكر الأفراد بصراع الدكر داخؿ  -التنظيمي:الييكل  -1
كامر قد أتيیئة الظركؼ لأىداؼ كسیاسات كقرارات ك  ىالمنظمة فاليیكؿ التنظیمي یعمؿ عم

 متقاربة أحیانان فكثیر مف المنظمات تعاني مف ازدكاجیة السمطة كعدـ تسمسميا.تككف 
ذاتیان لو، حیث یعاني  و الفرد في المنظمة صراعان یسبب المركز الكظیفي الذم یشغم المركز: -2

ستجابو لممتطمبات المتقاربة، كأف یعاني المشرؼ لاا مىبعض المكظفیف مف عدـ قدرتيـ ع
 .مرؤكسیوكقعات مدیره كتكقعات اه تجمف صراع الدكر ت

مف مصادر  اى : یعد أسمكب الإشراؼ المتبع داخؿ المنظمة مصدران رئیسسموب الإشرافأ -3
صراع الدكر فعندما لا یقكـ المشرؼ بتكفیر المعمكمات الكافیة عف أداء العمؿ لمرؤكسیو أك 

ع مف الصراع یشعر بنك  المرؤكس، فإف المطمكبةیقكـ بتكصیؿ ىذه المعمكمات بالصكرة  لا
مكانیاتيـبمياـ تفكؽ قدراتيـ  مرؤكسیومع ذاتو، ككذلؾ یعمد المشرؼ إلي تكمیؼ  مما  كا 

 یؤدم لحدكث نكع مف القمؽ كالتكتر لدیيـ.
النحو  ى( عمGordon1991 :243,) لمصراع فقد ذكرىا الأخرىأما المستويات الخمسة  . ت

 :التالي
كینشأ بیف فردیف أك أكثر بسبب تمسؾ كؿ فرد بكجية  الصراع بين أفراد الجماعة الواحدة: -1

 نظره كبصفة عامة فإف الصراع بیف الأفراد في المنظمة یمكف رده إلي مصدریف ىما:
 السیاسات كالخطط أك التنفیذ. ىعم الاتفاؽ* عدـ 

كعدـ الثقة  ،مثؿ المشاعر السمبیة التي تنعكس في صكرة الغضب * المسائؿ العاطفیة :
بیف ىدفیف كلبىما سمبي كغیر محبب  الاختیارلرفض كالمقاكمة أك عندما یكاجو الفرد كالخكؼ كا

 خر. آ بالنسبة لو،لأنو لیس لدیو اختیار
كیحدث ىذا الصراع بسبب التبایف  :(194:2005)ميدل، الصراع ضمن الجماعة الواحدة -2

كالتبایف الفكرم في اتخاذ القرار أك الرغبة في إحداث  الكاحدةفي الخبرة ضمف جماعة العمؿ 
حكؿ المكاقؼ مما یسبب  الانفعالیة الاستجاباتتغییر، كقد یتخذ نمط الصراع الكجداني فتظير 

كیحدث ىذا الصراع حكؿ أساسیات العمؿ أك نتیجة عكامؿ  ،عدـ الانسجاـ بیف جماعة العمؿ
اع في المستكیات الإداریة العمیا نتیجة السیطرة أك شخصیة كغالبان ما یحدث ىذا النكع مف الصر 

بسبب فرض السمطة كفي ىذه الحالة ینبغي اختیار منحني التكامؿ لحؿ المشكلبت الإستراتیجیة 
.كیتمثؿ ىذا النكع في الصراعات التي تحدث بیف اليیمنةعف استراتیجیة  كالابتعادلإدارة الصراع 
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 الاىتماـجيزة المالیة بحؿ المشكلبت المالیة الضركریة دكف الجماعة داخؿ التنظیـ فمثلبن تقكـ أ
(. كمف الأسباب التي تكمف كراء 140:2000بالأىداؼ التي تقكـ بالتخطیط لممستقبؿ)القریكتي، 

 الصراع التنظیمي بیف الجماعة ىي:

التنسیؽ بیف المجمكعات لتحقیؽ مستكل مطمكب  ى: یرجع إلالمتبادل في العمل العتماد .1
 الأداء. مف
كیحدث ىذا النكع مف الصراع عندما تتنافس الجماعات الموارد المحدودة:  مىالمنافسة ع .2

 المتفاعمة حكؿ المكارد المحدكدة المتاحة كالتي تحتاجيا كؿ جماعة لإنجاز أىدافيا.

 إضافیةمعمكمات  ىفكمما كاف ىناؾ غمكض في الدكر زادت الحاجة إل الغموض في الدور: .3
ضافیة. كحسب إمعمكمات  ىكیمكف أف ینشأ صراع جماعتیف متفاعمتیف عندما تحتاج إحداىما إل

 -( تتمثؿ في:372:2004ما صنفيا )العمیاف ،
كىك الصراع الذم ینشأ بیف مختمؼ الكحدات الإداریة داخؿ  الصراع ضمن المنظمة: .أ 

 المنظمة كیأخذ ىذا المستكل شكمیف رئیسییف ىما: الصراع الأفقي كالصراع الرأسى.
إف بعض الإدارات كالكحدات الإداریة تمنح سمطات لجماعات   الصراع بين الإدارة وظيفياً: .ب 

كمياـ عدیدة لا یككف ليا نفس المقدار مف عمیيا مسئكلیات  لتزید عف حاجاتيا الفعمیة كأخر 
لأف الطبیعة  ،أداء نفس الأعماؿ ىتتنازع الإدارات عممطة لتأدیة المياـ المكمفة بيا ك الس

 الكظیفیة ليذه الأعماؿ تشیر إلي إمكانیة قیاـ أكثر مف جية بأدائيا.
مكظفیف كیحدث ىذا النكع مف الصراع بیف ال :والستشاريينالصراع بين التنفيذيين  .ج 

حكؿ المكارد أك المشاركة في اتخاذ القرارات فعندما یكاجو التنفیذیكف مشاكؿ  كالاستشارییف
تقدیـ  ىتدخؿ فني مف الخبراء كالإستشارییف یسارع الآخركف بإشباع حاجاتيـ إل ىتحتاج إل

أكثر مف  شيءبتقدیـ  الاستشارییفقیاـ  ىالنصح كالمعمكمات كالمشكرة كقد یمتد الأمر إل
ذلؾ أف التنفیذییف یبالغكف  ىلنصح كالمشكرة كقد یشبو القرار أك التصرؼ كما یشجعيـ عما

 أ أكثر مف النصیحة كیریدكف شیئان أكثر مف النصیحة.ئفي طمب النصیحة كیریدكف شی
كىذا النكع مف الصراع یقع بیف المنظمة كبیف المجمكعات الخارجیة  الصراع بين المنظمات: .د 

كالنقابات المختمفة كالأجيزة  الاتحاداتكالصراع بیف المنظمة كبیف التي تتعامؿ معيا، 
 ى(. مما لاشؾ فیو أف الصراعات لیست مقتصرة عم11:2000)الدیب، الأخرلالحككمیة 

نما تحدث بیف المنظمة كبیئتيا الخارجیة لأف المنظمة تتعامؿ مع  ،داخؿ المنظمة فقط كا 
جيات متعددة منيا جيات حككمیة كمالككف كعاممكف تتنافس معيا فیحصؿ الصراع بیف 
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مع مطالبيـ  یتلبءـسمككيـ  طكبیف المالكیف الذیف یضغطكف عمیيـ لجعؿ نم ،المدیریف
ف إكالمستيمككف كذلؾ یضغطكف عمیيـ لجعميـ في نمط السمكؾ الذم یلبئميـ، في حیف 

 ككمة یتطمب منيـ أف یككف نمط سمككيـ ملبئمان لمتطمباتيا)الحكاؾ،ضغط الح
374:1975-376.) 

یكسب المنظمة قكة دینامیكیة لتثابر كتنشط  الأخرلإف الصراع بیف المنظمة كالمنظمات 
مركزىا التنافسي في المجتمع  ىكتحافظ عم ،كتتطكر كتحسف حاليا حتي تثبت كجكدىا

 (.347:2004أزاح المنظمة عف مسیرتيا اليادفة)العمیاف،  شریطة أف لا یككف الصراع قد
كیرل كثیر مف الباحثیف أف الصراع ظاىرة طبیعیة في المنظمات المعاصرة، لأنو قد ینتج 

أف لو  مثؿ خمؽ ركح المنافسة كالتطكیر كزیادة الإنتاجیة كالأداء، كما، یجابیوإعنو نتائج 
 (.299:2000كىیبة، نتاج كنحك ذلؾ )الميدل،مثؿ عدـ التعاكف كتأخیر الإ سمبیونتائج 

بوجود ثلاث حمول ممكنة  ( Katz&Khan,1966:173أف كجية نظر ) لفي حیف نر 
 لإدارة الصراع في المنطقة وىي :

كذلؾ لتحسیف العلبقات بیف أعضاء  ،الإنسانیةاستخداـ الميارة في العلبقات  ىالتركیز عم -1
 المنظمة. 

دارتو بدلان مف تسكینو أك تمطیفو.یجاد جياز مسئكؿ لمعالجة إ -2  الصراع كا 
 تغییر اليیكؿ التنظیمي لممنظمة.  -3

  دارة الصراع التنظيمي:إ -سابعاً  1.1.6

زالتو بینما إدارة  إدارة الصراع لا تعني حمو فحؿ الصراع یتطمب التقمیؿ مف الصراع كا 
لتدخؿ ضكء ذلؾ عممیة ا ىالصراع تتطمب بدء تشخیص الصراع بيدؼ تحدید حجمو لیتـ عم

ان كزیادتو إف كاف أقؿ مف الحجـ المرغكب فیو، كتقمیمو قإذا كاف معم بإیجادفیو 
( إف أبسط صكرة لعلبج الصراع التنظیمي ىك البحث عف أسبابو 382-381:2004)العمیاف،

  ( كىي:275:2003أل أف العلبج یبدأ بالبحث عف الأسباب كتفادیيا كالسیطرة عمیيا)ماىر،
  .الصراع كمعرفة مشاعر أطرافوتحدید أسباب  -1
التكصؿ إلي التكامؿ في أفكار الأطراؼ المتصارعة ك حقیقة یمكف أف تدعـ مف قبؿ  -2

 أطراؼ الصراع.
 محاكلة إعادة تكجیو تكترات الأفراد. -3
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مف الأسباب التي دعت المنظمات لإدارة الصراع  أساليب إدارة الصراع في بيئة العمل: . أ
السمطات أك الحككمات المحمیة لمقیاـ ببعض  ىعم الاعتمادالمتزاید بالعكلمة كتدني  الاىتماـ
  .الأعماؿ

 أف یبعد التركیز عف الصراع ) ىكىنا یعمد أحد الأطراؼ أك أكثر إل :النسحاب -1
Hodj&Antony,1979:325) ترؾ المدیر لبعض كاجبات العمؿ لفترة قصیرة كأف ( فمثلبن :

مذكرة أك الغیاب عف حضكر أحد المقاءات كتستخدـ في حالة  مىعیقكـ بتأجیؿ الإجابة 
 (.38:2012كقت كبیر )عبد الفتاح، كآخركف، ىككف المشكمة ضئیمة كلا تحتاج إل

رأسيا المدیر عف طریؽ اتباع استراتیجیة سمككیة تتمثؿ  ىكىك تدخؿ الإدارة كعمالتيدئة:  -2
 ف الصراع سكؼ یتلبشى تدریجیان .أفي 

 أل اختیار المدیر لبدیؿ یرضي الطرفیف كلا یترتب عمیو خسارة أم طرؼ. :حمول الوسط -3
استخداـ القكة القانكنیة في حؿ الصراع كیفضؿ استخدامو  ىكىك لجكء الإدارة إل :الإجبار -4

 في الحالات الطارئة.
استخداـ المنيج العممي كالتقییـ  ىبكجكد صراع ثـ لجكء الإدارة إل الاعتراؼ المواجية: -5

 كدراسة البدائؿ لمكصكؿ إلي حمكؿ مقبكلة.
دارة الصراع عم  ( كىما:38:2012)عبدالفتاح، كآخركف، عنصرين ىويعتمد أسموب حل وا 

عمـ بأف مقدار ما سیكسبو أحدىـ یككف  ىأم أف یككف أحد أطراؼ الصراع عم التوزيع: أ.
 حساب خسارة الطرؼ الآخر. ىعم
 ىكىذا العنصر یؤدم ع ،فیككف نتیجة حساب الأطراؼ أف كلبن سیحقؽ مكسبان  التكامل ب.

 استخداـ أحد الأسالیب التالیة  ىكفي حاؿ ظيكر الصراع تمجأ الإدارة إل تحقیؽ الرضا أكثر.
 كنذكر منيا:  (Kelly,1974:128) كقد عرض كیمي أسالیب إدارة الصراع

حؿ  ىبمكجبيا جمع أطراؼ الصراع بيدؼ الكصكؿ إلكىي العممیة التي یتـ لتفاوض: ا -1
 یتفؽ عمیو الطرفاف.

  .كىي العممیة التي یدعي بمكجبيا شخص ثالث لممساعدة في حؿ الصراعالتوسط:  -2
یيتـ ىذا الأسمكب بالذات كبالآخریف كیقكـ عمي أساس مف التعاكف بیف أطراؼ  :الندماج -3

 (.146-143:1976س،الصراع بيدؼ الكصكؿ لحمكؿ مرضیة )ركبؿ كتكما
أف الفرد یتنازؿ عف أىدافو  میيتـ ىذا الأسمكب بإرضاء الآخریف أكثر مف الذات أ الإلزام -4

 لیحقؽ الطرؼ الآخر في النزاع ما یسعي إلیو.
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: ىذا الأسمكب یيتـ بالذات أكثر مف اىتمامو بالآخریف كیعرؼ بالكسب كالخسارة لسيطرة ا -5
 كلك عمي حساب الآخریف.

نمالا یيتـ ىذا الأسمكب بالذات كلا باىتمامات الآخریف التجنب)اليروب(:  -6  مىیعتمد ع كا 
شباع حاجاتو إمف المكاقؼ الحرجة لحد أنو فاشؿ في  كالانسحاباليركب أك التأجیؿ 

 كحاجات الآخریف.

مف الملبحظ خلبؿ دراسة مستكیات الصراع كمصادره كمراحمو، أف الصراع سمة أساسیة  
د مف كجكد طرؽ معینو یمكف اتباعيا مف قبؿ المدراء لحؿ لكیاف أل مؤسسة كأنو لا بى كملبزمة 

 ،یجابي كصراع غیر فعاؿ أك سمبيإالصراع ینقسـ إلي صراع فعاؿ أك  إف ىذا الصراع حیث
 )ركبؿ كتكماس، تحقیؽ المؤسسة لأىدافيا ىما یتركو مف أثر عم ىكذلؾ معتمدا عم

143:1976-146.) 
: كیمكف حصر أنماط التعامؿ مع الصراع في خمسة أنماط كما ل مع الصراعأنماط التعام . ب

 .(260: 2000 یمي )القریكتي،
كیتـ ىذا النمط مف خلبؿ استخداـ كسائؿ القكة لإجبار الأطراؼ نمط القوة والسيطرة:  -أولً 

كیمثؿ ىذا النمط لحؿ الصراع أقصي  كقؼ الصراع كقبكؿ حمكؿ معینو. ىالمتصارعة عم
 الح الخاصة بالفرد أك المجمكعة.ىتماـ بالمصلبدرجات التكجو الداخمي ل

كىك عكس التجنب كیعني تعاكف أطراؼ الصراع لإیجاد حؿ  نمط التعاون)المواجية(: -ثانياً 
شباع اىتمامات جمیع الأطراؼ كىك نمط حازـ تعاكني .كىذا الأسمكب یتطمب إملبئـ، كبالتالي 

جیدان  بكفاءات كخبرات بعضيـ البعض فمكقؼ كؿ فرد معد إعداداى  الاعتراؼمف جمیع الأطراؼ 
 .(121:1995حؿ المشكمة الراىنة)دحلبف، مىلمتركیز ع

: كىك مف الكسائؿ التقمیدیة لحؿ النزاعات كالتسكیة ىي علبقة أخذ كعطاء  نمط التسوية -ثالثاً 
كتككف الأطراؼ المتنازعة تمتمؾ قكة  ،متبادلة بیف أطراؼ النزاع لا ینتج عنيا رابح أك خاسر

بمنتصؼ الطریؽ"، "ستراتیجیة لاكتسمى ىذه ا، لتحقیؽ ىدؼ مشترؾ الاثناف یسعىمتناسبة 
تيدأ عكاطؼ الأطراؼ المتنازعة كتخؼ حدة  حتىستراتیجیة لكسب الكقت لاحیث تسعي ىذه ا

 .(259: 2000 القریكتي،) الصراع
 كالاىتماماتىك عدـ قیاـ أحد أطراؼ الصراع بملبحظة اىتماماتو مباشرة  نمط التجنب: -رابعاً 

 حتىكیتضمف التجنب التغاضى عف أسباب الصراع،  الصراعمعالجة  ؿكلا یحاك  الآخرالطرؼ 
عطاءیمكف السیطرة عمیو   (.119:المرجع السابؽ) الفرصة لتسكیتو كا 
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ىك ترؾ أحد أطراؼ الصراع لاىتماماتو الخاصة بو مقابؿ تحقیؽ )التنازل(: المجاممة -خامساً 
فصاحب ىذا النمط یضحي بنفسو مف أجؿ الطرؼ المقابؿ كفي ظؿ ىذا  الآخررغبات الطرؼ 

لمصالح كاىتمامات  الأقصىالمدخؿ فإف الطرؼ المبادر لحؿ الصراع یضع عینو تحقیؽ الحد 
ىذا  ىكیسم ،مف مصالحو أك اىتماماتو نىالأدتحقیؽ الحد  ىإل یسعىالطرؼ الآخر بینما 

باىتمامات الذات  كمتكافئیيتـ ىذا الأسمكب بشكؿ كسط ك  المدخؿ بمدخؿ "الإیثار"الحؿ الكسط
 كالآخریف.

 تصنيف أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي:  -ثامناً  1.1.7

بالشكؿ برنامج الإنمائى فقد تـ تصنیؼ أبعاد استرایجیات إدارة الصراع كما ىك مكضح مل كفقاى 
 التالي:

 
 
 
 
 
 
 

 تصنيف أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي (:2 .2شكل )
(.ادارة النزاعات والصراعات في العمل، خبراء المجموعة العربية 17:2012المصدر: )رضوان، عبد الفتاح،

 .،المجموعة العربية لمتدريب والبيئة 1لمتدريب والبيئة ط
 ىالصراع التنظیمي تحت ثلبث مجمكعات عم كأیضان یمكف تصنیؼ استراتیجیات إدارة 

 النحك التالي:
دارة الصراع التنظيمي: أ. یعد تعارض الأىداؼ مف المصادر الرئیسة  -الأىداف المشتركة وا 

یجادیجاد أرضیة مشتركة بیف المجمكعات، إكمف طرؽ إدارة الصراع  الصراعلنشكء  أىداؼ  كا 
ستخداـ نظاـ الحكافز الفرعیة لمكافأة ا  ك  ،یینيـ ؿالاتصاتتفؽ عمیيا أطراؼ الصراع كفتح قنكات 

الأنشطة التي تساىـ في نجاح أىداؼ التنظیـ الكمیة، كلیس الأىداؼ الفرعیة داخؿ ىذا 
 (.283:2004النظاـ)العمیاف، 

دارة إمف أىـ الطرؽ اليیكمیة التي تستخدـ في  دارة الصراع التنظيمي:إالطرق الييكمية في  ب.
 الصراع ما یمي:

 التسوية

Compromising 
الاهتمام بالآخرٌن

 الهٌمنة

Dominating 

 الاسترضاء Integratingالتكامل
Obliging 

 التجنب
Avoiding 
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مختص أك مستشار یعالج الصراع بتحدید مسؤكلیات الأطراؼ  ىإحالة الصراع إل -1
 .المتصارعة

لأف فرص حدكث  ،سيافن ىبیف المجمكعات، كجعميا معتمدة عم الاعتمادیةتخفیؼ درجة  -2
 المتبادلة بینيا. الاعتمادیةتزاید بیف المجمكعات عند تزاید درجة ت تاالصراع

یزید مف تفيميـ كیكسبيـ  لأخر  ىؿ المكظفیف مف كحدة إلنتقاإف إتبادؿ المكظفیف، حیث  -3
 خبرات جدیدة.

 ایجاد كظائؼ تنسیقیة بیف كحدات كأقساـ المنظمة. -4
رت أف ایرل لیك دارة الصراع التنظيمي:إالأساليب الإدارية والسموكية والقانونية في  ج.

دارة الصراع فيي عف طریؽ الأجيزة كتسيیلبت التفاعؿ إ ىالمنظمة الفعالة تممؾ قدرة عم
زع الثقة نفعالان ك  الاجتماعيكالميارات السمككیة التي یتمتع بيا الأفراد تجعؿ التفاعؿ  الاجتماعي

(. كعرض مارتش كسایمكف حمكؿ لمصراع (leaviitt,1964:117 كالكلاء بیف أعضاء المنظمة
 تتمثؿ في:

 المشكمة. استخداـ الأسمكب العممي لحؿ -1
  .الإقناع -2
 .التكفیؽ بیف أطراؼ الصراع -3
كذلؾ لتقكیة مكقفو أثناء التكفیؽ كیمجأ  الصراعكیقصد بيا تجمیع قكل أطراؼ  :السیاسة -4

كتعتبر ،  March&Simon,1958:129)) إلیيا بشكؿ خاص طرؼ الصراع الأقؿ قكة
 یف كالأفراد كذلؾ لتحقیؽدارة الصراع مف أىـ الميارات التي یجب تنمیتيا عند المدیر إميارة 
 ما یمي:

 دارتوالتغییر البناء  ىلمحصكؿ عم  .كا 
  في قیـ كثقافة الأفراد كالمنظمات. الاختلبفاتالمساعدة في معرفة كتفيـ 
 .لتنمیة إدارة فریؽ العمؿ 

 :التالي كعممیة الصراع بیف الأفراد كالجماعات تمر عبر خمس مراحؿ كما یبینيا الشكؿ
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 مراحل عممية الصراع بين الأفراد والجماعات :(1 .2) شكل

موعة العربية دارة النزاعات والصراعات في العمل، خبراء المجإ(.2012) رضوان، عبد الفتاح المصدر:
 .المجموعة العربية لمتدريب والبيئة ،1لمتدريب والبيئة ط

  تحميل الصراع وأدواتو وأىميتو: -تاسعاً  1.1.8
عممیة تطبیقیة لفيـ حقیقة الصراع كفحصو عبر كجيات نظر یقصد بتحمیؿ الصراع أنو  
ستراتیجیات كالتخطیط لا، كعمیو یشكؿ ىذا الفيـ حجر الأساس الذم یبني عمیو تطكیر امتباینة

 لممعالجات كالحمكؿ.
 (19:2011 : )البرنامج الإنمائي،وترجع أىمية تحميل الصراع إلي ما يمي

 الحصكؿ عمي تحدید كاضح لمقضیة محؿ الصراع. -1
 تحدید العناصر الأساسیة لقضیة الصراع. -2
 ادر الصراع كمسبباتو.تحدید مص -3
 تحدید درجة التعقید بالنسبة لمصراع. -4
 رصد اىتمامات كاحتیاجات أطراؼ الصراع. -5
 .رصد بدائؿ لمحمكؿ -6

  (:21المرجع السابؽ:) تنقسم أدوات تحميل الصراع إلي ثلاثة أقسام عمي النحو التالي
     .أداة المثمث -1
        .أداة البصمة -2
 .أداة الشجرة -3

 
 سابقة ظروف ومواقف

 ضعف الاتصال-

 بنٌة المنظمة-

 متغٌرات شخصٌة-

التعامل مع الصراع من خلال 
 أسالٌب

 التكامل )التعاون(-

 التنافس-

 التسوٌة-

 التجنب-

 الارضاء-

 

 الصراع الصرٌح

 السلوك الصرٌح

 دود أفعالر-

 أخرى

 ادراك الصراع

الشعور 
 بالصراع

 زٌادة أداء الجماعة

 أداء الجماعة تدنً

 

 (1مرحمة)
امكانية التفاوض 

 والتناقض

 (2مرحمة)
المعرفة 
 والشخصية

 (3مرحمة)
 العزم

 (4مرحمة)
 السموك

 (5مرحمة)
مخرجات 
 الصراع
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فرضیة أف لمصراع ثلبث عناصر أساسیة كىي )السیاؽ( كیقصد بو  ىتقكـ عم أداة المثمث: .1
التصكرات الخاطئة كىي  كالثقافیة كالتاریخیة كالمكاقؼ كالاجتماعیة كالاقتصادیةالخمفیة السیاسیة 

 ىءكیحمميا الشخص في عقمو كقمبو كالسمكؾ ىك الشى ،التي یحمميا كؿ طرؼ عف الآخر
كبینما یككف السمكؾ شىء ظاىر یككف  ،شكؿ أقكاؿ أك أفعاؿ ىكف عمالظاىر كالمرئي كالذم یك

 السیاؽ كالمكاقؼ غیر ظاىریف
كىي كسیمة لتحمیؿ ما یقكلو كؿ طرؼ مف أطراؼ الصراع  . أداة البصمة لتحميل الصراع:2

 مستكیات ثلبثة ىى:  لىكتصنیؼ تمؾ الأقكاؿ إ
  .المكاقؼ أ.
 .المصالح  ب.
 .الاحتیاجات ج.
حدل الأدكات اليامة في تحمیؿ الصراع كىي تكضح إىي  الشجرة لتحميل الصراع: . أداة3

العلبقة ما بیف الأسباب الجذریة التي تمثؿ الجذكر، كمكضكع الخلبؼ كالذم یمثؿ الساؽ 
كالنتائج المترتبة عف الخلبؼ كالتي تمثؿ الأكراؽ، كیفضؿ استخداـ ىذه الأداة داخؿ المجمكعات 

 المتصارعة الأطراؼ إجبار یحاكؿ المدیر فإف الاستراتیجیة ىذه كبمكجب أكثر مف الأفراد
  7:2004).الخشالي، (سمطة مف یمتمكو لما كذلؾ نظره، لكجية للبمتثاؿ

  الخلاصة:
 عمى تيركِّز الصراع لإدارة الباحثكف عرضيا التي الحمكؿ أغمب بأف كمف ىنا ترل الباحثة  
 أفرادان  للآخریف السمككي كالتأثیر كالمنطؽ، العقلبنیة كاستخداـ الإنسانیة، الميارات تكفُّر ضركرة

 مرضیة حمكؿو  إلى الكصكؿ كمحاكلة ،كبتو عف عكضان  الصراع حكار كفتح جماعات، أك
 كلضماف أنفسيـ العاممیف بیفـ أ، بيا كالعاممیف المنظمة بیفأكاف  سكاءن  الصراع لأطراؼ
 لتنظیـ یسعى أف المدیر مف یتطمب الأمر فإف الإدارة فعالیة مف عالیة درجة عمى الحصكؿ

 الآخریف، جيكد تدعیـ نحك القیادة كظیفة كاستغلبؿ المنظمة داخؿ الأفراد بیف الاتصالات
 إلى الكصكؿ مفاده یككف الذم الأمر ليـ، المعنكیة الركح كملبحظة الكظیفیة، مياميـ كتسيیؿ
كأف عدـ المنظمة كعمي الأفراد بالمنفعة. ىالذم یعكد عم المتمیز الكظیفي الأداء مف عالیة درجة

الدقة فى تحدید الأدكار المعطاة للؤفراد كالسمطات اللبكزمة لمقیاـ بيا یجعؿ الأفراد غیر قادریف 
حیث نرل أف ىناؾ عمى تحدید كتنفیذ المياـ المطمكبة منيـ،كبالتالي تزداد احتمالیة الصراع،

 فراد كالسف كالجنس كالقیـ كالإتجاىات، كالمعتقدات.تفاكت في الصفات الشخصیة للؤ
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 المبحث الثاني 2.2
 الإنتاجية من منظور صحي

 :مقدمة –أولً  1.1.1

في السنكات الأخیرة  لقد حضي مكضكع الإنتاجیة بالكثیر مف الاىتماـ خصكصان 
التنافسیة يمة لزیادة معدلات النمك السنكیة كالارتقاء بالقدرة مالماضیة، فيي أحد المفاتیح ال

نجاح أل مؤسسة بمدم اىتماميا بقدرات مكظفیيا  ىكأصبح یحكـ عم كالمیزة النسبیة لمخدمات،
حیث یشكؿ العنصر البشرم أىـ مكرد مف مكارد مؤسسة  ككفاءتيـ كحسف أدائيـ لأعماليـ،

خدمیة، حیث تتكقؼ كفاءة كفعالیة ـ صغیرة إنتاجیة أـ كانت خاصة أـ حككمیة كبیرة أأ سكاءن 
 ،ردااستثمار ىذا المك  ىكفاءة ىذه المكارد كبالتالي تحرص أیو مؤسسة عم ىلمؤسسة عما

تكاجو المنظمات الحككمیة الخدمیة كالتي مف بینيا القطاعات الصحیة في ا مني كالاستفادة
المكارد المخصصة ليا، كمف ثـ ینبغي  ىكبیرة عم العدید مف البمداف في الكقت الحاضر قیكداى 

ىذه المنظمات استغلبؿ مكاردىا بكفاءة كفاعمیة لتمبیة احتیاجات المستفدیف المتغیرة  ىعم
كأثرىا في نكعیة الخدمات الصحیة  ،الأمثؿ ليذه المكارد الاستخداـكیقتضي  ،كالمتزایدة
نتاجیتيا  .كا 

 أىدافيا، یحقؽ بما المتاحة كالبشریة المادیة لمكاردىا الصحیة المؤسسة استخداـ كیفیة
 بكضع المعاییر الأساسیة الكفاءة تحدید الضركرم مف فإنو المقدمة الصحیة الخدمات تنكعل نظراى 

 المرتبطة بتقدیـ كالمخرجات المدخلبت عناصر مف عنصر كؿ خلبؿ مف لقیاسيا المستخدمة
 ،رزكؽ)م الأداء كجكدة تكمفة الزمف، كمیة مف كؿٌ  المعاییر ىذه كتشمؿ الصحیة، الخدمة
 . 87:1998) نجلبء،

  مفيوم الإنتاجية: -ثانياً  1.1.1

قدرة المؤسسة عمى تحقیؽ أكبر قدر مف الأىداؼ المطمكبة باستخداـ  ىإللإنتاجیة تشیر ا 
أقؿ مكارد ممكنة، فيي تربط بیف الفعالیة لمكصكؿ إلى الأىداؼ ك الكفاءة في حسف استخداـ 

كخفض التكالیؼ مرىكناف بحسف الاستغلبؿ  الإنتاج أف زیادة.العناصر المتاحة بغیة تحقیقيا
الأمثؿ لممكارد الاقتصادیة، مما یؤدم إلى خفض أسعار المنتجات كزیادة الطمب عمیيا، كمف ثـ 

لى أف إ( Nakijima,1997:33كأشار ) (.173:2000 زیادة الدخؿ القكمي أبك )شیخة،

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/2950/posts
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الطبیة بأسمكب یحقؽ أقصى استفادة لمصحة  الصحیة ىي تطبیؽ العمكـ كالتقنیات الإنتاجیة
 .العامة بدكف زیادة التعرض لممخاطر

أسمكب لدراسة عممیات تقدیـ خدمات الرعایة الصحیة كتحسینيا  أنيا ىكأكد سعد عم 
نجاز إكأضاؼ بأنيا  ،(116 :2004 )سعد، باستمرار بما یمبي احتیاجات المرضى كغیرىـ

أنفسيـ كمياراتيـ لتقدیـ خدمة ذات جكدة  اأعماؿ مف قبؿ أفراد عاممیف ذكم ميارات عالیة كرسك 
الخدمة  نتاجیةإ( عمى أف مكضكع 384-383 :2008)نصیرات، كیؤكدعالیة لمرضاىـ 

الصحیة أصبح مف المكاضیع الأساسیة في تسكیؽ خدمات الرعایة الصحیة، كما أف ىذا 
، كالمستفیدیف مف خدمات المراكز الصحیةالمكضكع ىك محؿ الاىتماـ كالتركیز مف قبؿ إدارات 

الرعایة الصحیة، كالأطباء، كالجيات الممكلة ليذه الخدمات حیث تركز ىذه الأطراؼ المتعددة 
ف الخمؿ كالأخطاء في إمكضكع جكدة الخدمة الصحیة لتحقیؽ أىدافيا كمصالحيا، إذ عمى 

ى الضرر الجسدم كالنفسي إلالمادم  جكدة الرعایة الصحیة غیر مقبكؿ كتتعدل آثاره الضرر
بأف الإنتاجیة  لكىناؾ تعریؼ آخر یر لى ممارسة صحیة خالیة مف العیكب .إد مف التطمع كلا بى 
مستكل القطاع الصحي ىي" مرحمة مف مراحؿ العممیة الإداریة، نحاكؿ فیيا مقارنو الأداء  ىعم
 ،النقص أك القصكر في الأداء ىكذلؾ مف أجؿ الكقكؼ عم ،ستخداـ مؤشرات محددةاعمي بفال

تخاذ القرارات اللبزمة أك المناسبة لتصحیح ىذا القصكر، كغالبان ما تستخدـ المقارنو إكبالتالي 
ما ىك قائـ أك متحقؽ فعلبن كبیف ما ىك مستيدؼ خلبؿ فترة زمنیة معینو تككف في العادة بیف 

 .(602:2007سنو)العامرم،

 :تعريفات الإنتاجية 
تج كتعني تكلد الشيء مف الشىء)قامكس أننتاج مصدر  التعريف المغوي للإنتاجية: -1

  (.25:2014،المعاني
 أمانان  أكثر صحیة خدمات تقدیـ الصحیة: تعنيالإنتاجیة  بأف( 11:2006العسالي،) كیبیف -2

 المجتمع في تتكلد بحیث منيا، لممستفیدیف أرضاءان  كأكثر لمقدمیيا إقناعان  كأكثر منالان  كأسيؿ
 المقدمة. الصحیة الرعایة الى إیجابیة نظرة

مقیاس یستخدـ لقیاس حجـ المدخلبت  :((productivityلإنتاجية ل التعريف الإصطلاحي -3
لتحقیؽ حجـ معیف مف المخرجات، ك ىي تركز عمى العلبقة بیف المدخلبت ك المطمكب 

 (.21:2003)الشرقاكل،  المدخلبت = المخرجات (الإنتاجیة) المخرجات أم أف
ىي الاستخداـ الكؼء لممكارد )العمؿ، رأس الماؿ، الأرض، المعدات، الطاقة، المعمكمات،  -4

 .(15:2001،)عبد الباقيك ذلؾ لإنتاج السمع ك الخدمات 
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لنيائیة كا تمؾ الكظیفة التي تعنى بتحدید الأىداؼ الجزئیة ىي :التعريف الإجرائى للإنتاجية .3 
كالتي تسعى المنظمة إلى تحقیقيا ثـ تحدید الإمكانات كالمكارد كخطة العمؿ كالفترة الزمنیة 

 .المرجكة اللبزمة لتتابع العممیات كانتياء الأعماؿ كبالتالي بمكغ الأىداؼ

 من منظور صحي: الإنتاجية أىداف-ثالثاً  2.2.3
المریض  اأنيا الخدمة التي یتمقاى ىإف الإنتاجیة في المجاؿ الصحي ىنا ینظر إلیيا عم

 ؛103 :2000 خرمة،)كمدل استفادتو منيا كتكمف أىداؼ الإنتاجیة الصحیة في تحقیؽ التالي

 :(113:2004سعد،؛221:2003خوجة، 

كزیادة  ،نيا تحقیؽ رضى المستفید )المریض(أممیزة مف شتقدیـ خدمة صحیة ذات جكدة  -1
كلاؤه لممنظمة الصحیة كالذم سیصبح فیما بعد كسیمة إعلبمیة فاعمة لتمؾ المنظمة 

  .الصحیة
كقیاس مستكل رضاىـ عف الخدمات  ،تعد معرفة أراء كانطباعات المستفیدیف )المرضى( -2

الصحیة كسیمة ميمة في مجاؿ البحكث الإداریة كالتخطیط لمرعایة الصحیة ككضع 
 السیاسات المتعمقة بيا 

 تطكیر كتحسیف قنكات الاتصاؿ بیف المستفیدیف مف الخدمة الصحیة كمقدمیيا . -3
 تمكیف المنظمات الصحیة مف تأدیة مياميا بكفاءة كفاعمیة . -4
ستكیات إنتاجیة أفضؿ، إذ یعد الكصكؿ إلى المستكل المطمكب مف الرعایة تحقیؽ م -5

 سىاليدؼ الأساىك الصحیة المقدمة إلى المستفیدیف )المرضى( 
د مف تكفرىا في أم منظمة أساسیة لابى  ان كسب رضى المستفید )المریض( إذ أف ىناؾ قیم -6

كبالتالي تطكیر أداء  الجكدة ،ـاكتسعى لتطبیؽ نظ  نتاجیتياإصحیة تعمؿ عمى تحسیف 
 العمؿ كبالنيایة كسب رضى المستفید 

تحسیف معنكیات العاممیف، إذ أف المنظمة الصحیة الخاصة ىي التي یمكف ليا تعزیز الثقة  -7
كجعميـ یشعركف بأنيـ أعضاء یتمتعكف بالفاعمیة مما یؤدم إلى  ،لدل العاممیف لدیيا

 .نتائجتحسیف معنكیاتيـ كبالتالي الحصكؿ عمى أفضؿ ال

 :الصحية اتالخدم نتاجيةإأبعاد  -رابعاً  1.1.3

)محمكد،  أبعاد الإنتاجیة مف منظكر صحي نجد أنيا تتمثؿ في الآتي ىبالنظر إل
كنظران  ، كالتعاطؼ.كالضماف، كالمممكسیة الاعتمادیةالاستجابة،  :(42:2001كالعلبؽ، 
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حتكاء الابعاد أعلبه عمى جمیع خصائص إالخدمات الصحیة أك نتاجیة إ لتصنیؼ خصائص 
 ىذه الإبعاد كىي: لذا فقد اعتمدته  الصحیةالإنتاجیة 

قدرة  يابأنیرل حیث Responsiveness (Lovelock,1996:456 )بعد الستجابة  -1
 كبیفى  استفساراتيـك  ابتو بالرد عمى طمبات المستفیدیفمقدـ الخدمة كسرعة استج

(Shaikh,2005:515أن )تشیر الى أف جمیع المرضى بغض النظر عف أصميـ، كحالتيـ،  يا
مع حسف المعاممة كالتعاكف، ككقت  الصحيكخمفیتيـ، یتمقكف الرعایة السریعة مف قبؿ كادر 

 الإنتاجیة%( كأىمیة نسبیة في 22انتظار ملبئـ أك مناسب كغیر مزعج. كیمثؿ ىذا البعد )
تقدیـ خدمات علبجیة فكریة،  الآتي:ـ بعد الاستجابة خرل، كمف معاییر تقییلأبعاد الأقیاسان با

. كبیفى  الطكارئاستجابة لنداءات   Shaikh and) الخارجیة، العمؿ عمى مدار ساعات الیكـ
Rabbani,2005:195)  عنایة  بتقدیـ المراكز الصحیةبأف الاستجابة تعني قیاـ العاممیف في

بأقصر كقت ممكف. كفي ضكء ما تقدـ یمكف حتیاجاتو لمعنایة ك إعتمادان عمى إسریعة لممریض 
لى أف العاممیف في المنظمة إالصحیة یشیر  مف منظكر الإنتاجیة القكؿ بأف بعد الاستجابة

التي  كالإصاباتكقات لمحالات المرضیة لأالصحیة قادریف عمى الاستجابة السریعة كفي جمیع ا
لممستفیدیف )المرضى( مف خدمات ترد الیيا، فضلبن عف المبادرة السریعة لتقدیـ المساعدة 

ككذلؾ  ،السریعة عمى جمیع استفساراتيـ كالشكاكم المقدمة مف قبميـ كالإجابة ،المنظمة الصحیة
 .جاز كتقدیـ الخدمات الصحیة ليـ عند احتیاجيـ لياإنسرعة 

( بأف الاعتمادیة Cronin & Tylor,1992:55یرل ) : Reliabilityبعد العتمادية  -2
تعني قدرة مقدـ الخدمة الصحیة )الطبیب، المحمؿ، الممرض، كغیرىـ( عمى أداء الخدمة 

( بأف Lovelock,1996:465)كذكرالصحیة التي كعد بيا بشكؿ یمكف الاعتماد عمیيا، 
 ثباتكالالتزاـ بتقدیـ الخدمة باعتماد كدقة ك  لى قدرة مقدـ الخدمة عمى الإیفاءإالاعتمادیة تشیر 

( بأف الاعتمادیة تعني قدرة مجيز الخدمة عمى إنجاز أك أداء Goncalves,1998:61كأكد )
رل بأف بعد الاعتمادیة في مجاؿ أكفي ضكء ما تقدـ  .الخدمة المكعكدة بشكؿ دقیؽ یعتمد عمیو

الخدمة الصحیة یشیر الى قدرة المنظمة الصحیة عمى تقدیـ كأداء الخدمات الصحیة بالجكدة 
عكدة لممستفیدیف منيا )المرضى كالمراجعیف لممنظمة الصحیة( في الكقت المحدد كبمكثكقیة المك 

 .كبمطابقة كدقة عالیة كثبات كبدكف أخطاء
لى أف ىذا البعد ىك إ( 42 :2001 أشار )محمكد، كالعلبؽ، :Assuranceبعد الضمان  -3

، كقدراتيـ عمى استمياـ الثقة العيد كیقصد بو معمكمات القائمیف عمى تقدیـ الخدمة ككیاستيـ 
( أف الضماف في مجاؿ الخدمة الصحیة ناتج عف Shaikh,2002:515كالائتماف. كذكر )
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، كالثقة بمؤىلبتيـ كمقدرتيـ. أما )البكرم، الصحيكادر الطباء ك لأاعتماد أك ثقة المرضى با
سـ بيا عمیو تسمیة التأكید كیقصد بيا السمات التي یت ت( فقد أطمق212-213 :2005

%( كأىمیة نسبیة قیاسان 19العاممكف مف معرفة كقدرة كثقة في تقدیـ الخدمة كیمثؿ ىذا البعد )
 تي:لآاالصحیة بمكجب ىذا البعد الإنتاجیة بالأبعاد الأخرل كمف معاییر 

 .عالیة المركز الصحيسمعة كمكانة  - 

 .المعرفة كالميارة المتمیزة للؤطباء كالملبؾ التمریضي - 

 صفات الشخصیة لمعاممیف.ال - 

( أف الضماف یعني المعرفة كحسف معاممة المستخدمیف "مقدمي Shahril,2004:5كأكد )
أك نشر ركح الثقة كالصدؽ، كأیضان تشمؿ الاتصالات الشفكیة  لإشاعةالخدمة" كقابمیتيـ 

 كالتحریریة بیف مقدمي الخدمات كالزبائف. 
ى إل( أف المممكسیة تشیر Chia-Ming ,2002:5ذكر ):  Tangiblesبعد الممموسية  -4

 Zeithmal andمظير التسيیلبت كالمعدات المادیة كالبشریة كمكاد كمعدات الاتصاؿ.كأشار )
Britner,2003:28-31) نیةلى أف الجكانب المتعمقة بمممكسیة الخدمة ىي المباني كتقإ 

بنیة كالتجيیزات اللبزمة لتقدیـ لؤل المعمكمات كالاتصالات المستخدمة فیو، كالتسيیلبت الداخمیة
الخدمة، كالمظير الخارجي لمعاممیف، كالترتیبات الداخمیة لممنظمة الصحیة، كمكاقع الانتظار 

لى الأخذ بالاعتبار إأف المممكسیة تشیر ( Shaikh,2005:515) كبیفى لممستفید مف الخدمة 
النظافة في التسيیلبت الصحیة، الكصفة الطبیة التي ینبغي أف تككف سيمة الفيـ مف قبؿ 

ى التسيیلبت المادیة كالتي تزید إل رل بأف بعد المممكسیة یشیرأعمى ما تقدـ ستنادان ا  ك المرضى 
داثة المعدات س مقدـ الخدمة كحكعكدتيـ لنف ،مف إقباؿ المستفیدیف )المرضى كالمراجعیف(

كغیرىا( كنظافة العاممیف  یةشعة كالتمریضلأ)الطبیة كالمختبریة كا :دكات الصحیةلأجيزة كالأكا
 كىنداميـ اللبئؽ كمظير الاثاث كالدیككر كجاذبیة المستشفى كالتصمیـ كالتنظیـ الداخمي ليا.

-Parasuraman, 1988:12مف ) كؿ یرل :Empathyالوجدانية(  التعاطف)الجوانب -5
ىتماـ العاممیف في المنظمة إبأف بعد التقمص العاطفي یشتمؿ عمى المتغیرات الاتیة:  (14

ساعات  ملبئمةىتمامان شخصیان، تفيـ العاممیف في المنظمة لحاجات المستفیدیف، إبالمستفیدیف 
 كحرص المنظمة عمى المصمحة العمیا لممستفیدیف، المنظمة لتناسب جمیع المستفیدیف، عمؿ

لى إ( أف التعاطؼ یشیر Maher,2005:6كذكر ) حتیاجات المستفیدیفإالكافیة ب كالدرایة
.كیرل )محمكد، الانتباه كالرعایة الشخصیة أك الفردیة التي تقدمو المنظمة الصحیة الى زبائنيا
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لى درجة العنایة بالمستفید كرعایتو بشكؿ خاص، إ( بأف التعاطؼ یشیر 2001:42كالعلبؽ، 
نسانیة راقیة كبكؿ ممنكنیة، كیشمؿ ىذا إبمشاكمو كالعمؿ عمى إیجاد حمكؿ ليا بطرؽ كالاىتماـ 

البعد عمى خصائص مثؿ : مدل تكفیر الخدمة مف حیث الزماف كالمكاف، كالاتصالات، كدرجة 
بأف التقمص العاطفي یتمثؿ  (Zeithaml,2003:28-31كأشار ) فيـ مكرد الخدمة لممستفید.

شعاره بأىمیتو كالرغبة في تقدیـ الخدمة حسب  في إبداء ركح الصداقة كالحرص عمى المستفید كا 
 .حاجاتو

 أخرم لمجكدة الإنتاجیة تتمثؿ في:  اى ( أف ىناؾ أبعاد120:2000كذكرت) الأحمدل،
درجة تحقیؽ الإجراءات الصحیة المستخدمة لمنتائج (Effectiveness):  فعالية الرعاية -1

ف متكسط العمر مع تكافر القدرة عمى الأداء یالرعایة إلى تحسأم أف تؤدم .المرجكة منيا
 .الكظیفي كالشعكر بالرفاىیة كالسعادة بشكؿ مستمر

  ض.ختیار الإجراءات الصحیة الملبئمة لحالة المریإ(Appropriateness) :  الملائمة -2
 .صحي معیف تقبؿ المریض )كالمجتمع( لاستخداـ إجراء (Acceptance) : القبول -3
مثاؿ ذلؾ قكائـ الانتظار لمحصكؿ  (Access): يةإمكانية الحصول عمى الخدمة الصح -4

 .لإجراء عممیات جراحیة ـلمتنكیـ أ ـفي العیادات الخارجیة أأكانت  عمى مكاعید سكاءن 
كعدـ كجكد تفاكت في  مدل تكفر الرعایة الصحیة لمف یحتاجكنيا فعلبن  (Equity): العدالة -5

 ة.إمكانیة الحصكؿ عمیيا بیف فئات المجتمع لأسباب غیر صحی
بالاعتبار الاحتیاجات  خذان آالاستخداـ الأمثؿ لممكارد كالتكالیؼ  (Efficiency): الكفاءة -6

 .الأخرل كالمرضى الآخریف

   في مراكز الرعاية الأولية: الإنتاجيةأىمية قياس  -خامساً  1.1.4
 إنتاجیة تمؽى  كلـ الصناعیة بالإنتاجیة سكل منصب الاىتماـ یكف لـ الأمر بادئ في
 كذلؾ: اىتماـ خاص بشكؿ كالخدمات بشكؿ عاـ الخدمیة القطاعات

 بإنتاجیة الخاص القطاع یيتـ لـ كبالتالي الخدمات، تقدیـ عف المسئكلة ىي الدكلة ككف -1
 .الخدمات

 كبالتالي العاممة، لمید الحدیة الإنتاجیة معرفة ىك الصناعیة المؤسسات بإنتاجیة الاىتماـ -2
  .الصحیة لمخدمات بالنسبة متكفر الدافع ىذا یكف كلـ بالأرباح ىدؼ متعمؽ فيك

  .استيلبكیة نفقات ىي الخدمات عمى النفقات أف السائد الاعتقاد -3
 ىناؾ أصبح حالیاى  لكف .الصناعیة المشاریع بإنتاجیة مقارنة الخدمات إنتاجیة قیاس صعكبة -4

 إلى الربح عمیيا، كتيدؼ الطمب تزاید نتیجة الخدمات بتقدیـ تختص المؤسسات مف العدید
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في  الاشتراكیة النظریات تطكر ساىـ كقد الصناعیة، لممؤسسات بالنسبة الحاؿ ىك كما
 كلیست استثماریة نفقات اعتبرتيا حیث الخدمات، عمى المنفقة المبالغ الأنظار إلى تكجیو
 كسیمة كلیس ىدؼ فيك لممجتمع، العمیا القیمة ىك أف الفرد عمى اعتبار استيلبكیة نفقات

 تقدیـ أف إلى بالإضافة كلیست استيلبكیة، نشاطات إنتاجیة ىي لو المقدمة كالخدمات
 المكارد كقدرة ،كفاءة إلى رفع مباشر غیر بشكؿ یؤدم جیدة كصحیة تعمیمیة خدمات
(. جكدة الخدمة الصحیة 137:2013 )تمیلبني،الاقتصادیة  القطاعات باقي في البشریة

ان ئرضاإخدمات صحیة أكثر أمانان كأسيؿ منالان كأكثر إقناعان لمقدمیيا كأكثر  تعني تقدیـ
لممستفیدیف منيا بحیث تتكلد في المجتمع نظرة إیجابیة الى الرعایة الصحیة المقدمة  

)دكنا بیدیاف( بأف جكدة الخدمة الصحیة ىي تطبیؽ العمكـ  كأكد (.77: 2112 )العسالي،
كالتقنیات الطبیة لتحقیؽ أقصى استفادة لمصحة العامة ، دكف زیادة التعرض لممخاطر، 

ساس فإف درجة الجكدة تحدد بأفضؿ مكازنة بیف المخاطر كالفكائد )خسركؼ، لأكعمى ىذا ا
الاعتبارات التالیة  ىز الرعایة الأكلیة إلكترجع أىمیة قیاس الإنتاجیة في مراك .(41: 2112

 :(307-306:2006 )المحیاكل،
 أىمیة كحیكیة الأدكار المتعددة التي تقكـ بيا مراكز الرعایة الأكلیة في العصر الحدیث. -1
 خاصة في الدكؿ النامیة.بالذم تمعبو  مراكز الرعایة في العلبج كالكقایة ك  الاجتماعي -2
نتاجیة بعض الأنشطة الطبیة أتاحت الفرصة إصعكبة كضع قیاس كمي مناسب لقیاس  -3

 نتاجیة ىذه المؤسسات.إلإجراء المزید مف الدراسات كالأبحاث العممیة في مجاؿ 
 ىالخدمات الصحیة إل ىنتقمت مف التركیز عمإمفاىیـ إدارة كتنظیـ الخدمات الصحیة  -4

رضاء إالمرضي الحالییف، ككضع نظاـ متكامؿ لتقدیـ ىذه الخدمات لتحقیؽ  ىالتركیز عم
 حاجات المرضي.

تفاعؿ المؤسسات الصحیة مع البیئة المحیطة بيا، كتحدید المشكلبت الصحیة  ىالتركیز عم -5
   .التي تعاني منيا البیئة

كنذكر منيا  ،لاختلبؼ طبیعة العمؿ الذم یقكـ بو نتاجیة المكظؼ طبقان إتتنكع طرؽ قیاس  -6
 سبیؿ المثاؿ: ىعم

 ىنتاجیة المكظفیف عمإیعتمد بعض أصحاب الأعماؿ في قیاس القياسات الأساسية:  أ.
 ىعدد كبیر مف القیاسات الأساسیة التي یمكف مف خلبليا الحكـ عمعمى المیزانیة لأنيا تحتكم 

 نتاجیة المكظؼ ىؿ ىي مرتفعة أـ منخفضة أـ في المستكیات المقبكلة. إ

  .معدلات الكقت الإضافي -
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 .معدؿ الدكراف السنكم لممكظفیف -

 .مستكیات الرضا الكظیفي -
و في المؤسسات الخدماتیة التي تقدـ خدمات كلیست منتجات إن:حیث  تحميل عدد الخدمات ب.

نتاجیة المكظؼ فالكحدة الأساسیة إجزة لقیاس منتستخدـ طریقة تحمیؿ عدد الخدمات ال
سبیؿ المثاؿ: في مراكز الرعایة  ىأساسيا یتـ قیاس الإنتاجیة فعم ى"الخدمة" كعملممخرجات ىي 

نتاجیة لكظیفة الممرضة إالأكلیة التي تقدـ خدمات طبیة بحیث یمكف اعتبار "المریض" كحدة 
 ىمرضثلبث  ىمف تمؾ التي ترع ىنتاجیتيا أعمإمرضي  خمسة  ىفتككف الممرضة التي ترع

 خلبؿ نفس الفترة.

:كىي عدد الساعات التي یقضیيا المكظؼ في تقدیـ الخدمة لممریض  عدد الساعات ج.
 :كتستخدـ تمؾ الطریقة بشكؿ أساسي في المؤسسات التي تتداخؿ فیيا جيكد العاممیف مثؿ

طبیب( كیككف الميـ ىك تقدیر عدد ساعات العمؿ الكمیة المستغرقة في  –تمریض  -)كاتب
نجاز الجزء الخاص بو. إالتي یقضیيا مكظؼ محدد في  خدمة المریض كلیس عدد الساعات

أجؿ تكجیو عممیة التحسیف فإف إیجاد نمكذج متكامؿ یحدد  مف العلبقات فیما بینيا، ك  لؾكذ
 .(34:1985)السممي،يمة مالعكامؿ الأساسیة المؤثرة فیيا یعتبر مف الأمكر ال

ستخداـ إكىنا یصعب  ،تكفر الخدمة لمعملبء بالإنتاجیة یقصد معدل الساعات الإنتاجية : د.
الإنتاجیة ىي عدد ساعات العمؿ التي  :القیاسات السابقة في تقییـ الإنتاجیة فعمي سبیؿ المثاؿ

  .التي یقضیيا مع المریض( ةالمد:) فيي مطبیبفمثلبن بالنسبة ل ،خصصت لخدمة العملبء

 حسب العلبقة التالیة:  یتحدد مستكل كفاءة الإنتاجیة بثلبثة عكامؿ
 (.217:2000)حسف،كذلؾ حسب ما أشار إلیيا الإدراك×الدافعية×الإنتاجية= القدرة  

كالقدرات الذىنیة كالبدنیة لأداء مياـ متعددة كتندرج ىذه القدرات  الاستعدادات:ىي لقدراتا -1
 .(104:2004 تحت فئتیف ىما)سمطاف،

 .قدرات بدنیة ب.                  .قدرات ذىنیة أ.
الدكافع تعني الرغبة لدل الفرد في بذؿ أقصي جيكد ممكنة لتحقیؽ الأىداؼ  الدافعية: -2

التنظیمیة فبقدر ما تزید الدافعیة یزید المستغؿ مف تمؾ القدرات في الأداء الذم بدكره یعمؿ عمي 
 (.35:2003 )القریكتي، رفع الإنتاجیة
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تعرؼ عممیة الإدراؾ بأنيا العممیة التي یقكـ  مف خلبليا الفرد بتنظیـ كتفسیر  الإدراك: -3
 ىظر إلنالبف .(55:2000انطباعاتو الحسیة، لكي یضیؼ معني لمبیئة التي یكجد فیيا)حسف،

كالتي تعمؿ مع بعضيا  ،المترابطةنجد أنو عبارة عف  مجمكعو مف العناصر  الصحيالنظاـ 
مع  كالمتفاعمة المترابطةعف حدكث شيء ما "مجمكعو مف العناصر  البعض ككؿ متكامؿ تنتج

بعضيا البعض ضمف شبكو مف الاتصالات كالتي تعمؿ معان لتحقیؽ ىدؼ النظاـ الصحي 
عمیو كترقیتو  كالمحافظةعمى مستكل صحي ممكف لمفرد كالمجتمع أكالتمثؿ بضماف 

  .(326:2008، تمرار)نصیراتإسب

 أىداف جودة الخدمة الصحية: -سادساً  1.1.5
 الإنتاجیة تتمثؿ في: ىأىداؼ جكدة الخدمة الصحیة  كالتي تنعكس بدكرىا عم 

 ضماف الصحة البدنیة كالنفسیة لممستفیدیف . -7

تقدیـ خدمة صحیة ذات جكدة ممیزة مف شانيا تحقیؽ رضى المستفید )المریض( كزیادة  -2
كلاؤه لممنظمة الصحیة كالذم سیصبح فیما بعد كسیمة إعلبمیة فاعمة لتمؾ المنظمة 

 (.714: 2111الصحیة)خرمة ،

كقیاس مستكل رضاىـ عف الخدمات  ،تعد معرفة أراء كانطباعات المستفیدیف )المرضى( -4
الصحیة كسیمة ميمة في مجاؿ البحكث الإداریة كالتخطیط لمرعایة الصحیة ككضع 

 .(774 :2113السیاسات المتعمقة بيا)سعد،

 تطكیر كتحسیف قنكات الاتصاؿ بیف المستفیدیف مف الخدمة الصحیة كمقدمیيا . -3

 .(227: 2114اعمیة )خكجة،تمكیف المنظمات الصحیة مف تأدیة مياميا بكفاءة كف -5

تحقیؽ مستكیات إنتاجیة أفضؿ، إذ یعد الكصكؿ إلى المستكل المطمكب مف الرعایة  -6
 كیفیةك ، مف تطبیؽ الجكدة ىالصحیة المقدمة إلى المستفیدیف )المرضى( اليدؼ الأساس

 تنكعل أىدافيا، كنظراى  یحقؽ بما المتاحة كالبشریة المادیة لمكاردىا الصحیة المؤسسة استخداـ
 بكضع المعاییر الأساسیة الكفاءة تحدید الضركرم مف فإنو المقدمة الصحیة الخدمات

كالمخرجات المرتبطة  المدخلبت عناصر مف عنصر كؿ خلبؿ مف لقیاسيا المستخدمة
 كجكدة الأداء تكمفة الزمف، كمیة مف كؿٌ  المعاییر ىذه كتشمؿ الصحیة، الخدمة بتقدیـ
 . 87:1998)،رزكؽ)م
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 : في المؤسسات الصحية قياس الإنتاجيةمؤشرات  -سابعاً  1.1.6
مؤشرات خاصة لقیاس كمعرفة  ىتحتاج المؤسسات الصحیة في القطاع الحككمي إل

الأداء( المحقؽ، كمف أجؿ معرفة التقدـ الحاصؿ في أعماليا كیشترط فاعمیة مستكل الإنتاجیة )
د أف یككف ىناؾ نتاجیة الصحیة لابى الإكلقیاس  في ىذه المؤشرات أف تككف دقیقة ككاضحة

 )جاد الرب،عمیيا في القیاس كمف ىذه المؤشرات حسب ما ذكرىا  الاعتمادمؤشرات یمكف 
  كما یمي:( 455:2009-455

 .مؤشرات حیكیة-2                      .مؤشرات اقتصادیة-1

 .الخدمات الصحیةمؤشرات لقیاس كفاءة -4       .مؤشرات قیاس كفایة الخدمات الصحیة-3
 

 مؤشرات قياس الإنتاجية في المؤسسة الصحية (:2 .2جدول )

 

 اقتصادية مؤشرات
 

 حيوية مؤشرات
 مؤشرات قياس كفاية
 الخدمات الصحية

 مؤشرات لقياس كفاءة
 الخدمات الصحية

 متكسط نصیب الفرد مف
 .الدكاء سنكیاى 

 العمر المتكقعمتكسط 
 .عند المیلبد

 معدؿ ما تخدمو الكحدة
الصػػػػػػحیة مػػػػػػف السػػػػػػكاف 

 .بالألؼ

 نسبة انتشار مرض
معػػػػػػػػػیف لكػػػػػػػػػؿ ألػػػػػػػػػؼ مػػػػػػػػػف 

 .السكاف
معػػػػػػػػػػػػػػػػدلات اقتصػػػػػػػػػػػػػػػػادیات 

 .المرض
 معػػػػدؿ كفیػػػػات الأطفػػػػاؿ

 الرضع
 .سنة 1-0مف 

معػػػدؿ الإصػػػابة بمػػػرض 
معػػػػػیف لكػػػػػؿ ألػػػػػؼ مػػػػػف 

 السكاف

درجػػة الرضػػا لػػدل الجميػػكر 
 الكحداتالمتردد عمي 

 .الصحیة
متكسػػػػط نصػػػػیب الفػػػػرد مػػػػف 
 الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحیة سػػػػػػػكاءن 

 .مستكل المحافظات ىعم

متكسػػػط الأطفػػػاؿ الػػػػذیف 
یقػػػػػػػػػػػػػؿ كزنيػػػػػػػػػػػػػـ عػػػػػػػػػػػػػف 

 .جـ عند المیلبد2500

معدؿ ما یخدمو الطبیب 
 .بالألؼمف السكاف 

 متكسط الإصابة بمرض
معػػػػػػػػػیف لكػػػػػػػػػؿ ألػػػػػػػػػؼ مػػػػػػػػػف 

 .السكاف

النحك  ىخمس أنكاع عم ىتصنیفيا إل كىناؾ أنكاعان متعددة لقیاس الإنتاجیة یمكف
 :(39:2007 ،التالي)حمداف،ادریس

 ىستخدـ لفيـ المكارد البشریة كالمالیة التي تستخدـ لغرض الكصكؿ إلی مقياس المدخلات: .1
 المخرجات كالنتائج المطمكبة.

 ة.نتاج الخدمإستخدـ لفيـ الخطكات المباشرة لعممیات ی مقياس المعمميات: .2
یصاليا إستخدـ لقیاس الخدمة التي یكفرىا النظاـ أك المنظمة كیتـ یك  المخرجات:مقياس  .3

 .لمعملبء
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المتكقعة أك المرغكبة أك الفعمیة، كبعض   اتستخدـ لقیاس المنتجی مقاييس المحصلات: .4
الحالات فإف بناء علبقة سببیة مباشرة بیف مخرجات النشاط كنتائجو المقصكدة یمكف أف یككف 

 صعبان.
مباشرة التي تنشأ عف تحقیؽ غایات الیر غستخدـ لقیاس الآثار المباشرة أك ی مقياس التأثير: .5

 المنظمة.
 :(39:2009 الغالبي، ،ادریس)مقیاس النتائج السمككیة تككف عمي النحك التالي  .6

ذلؾ ىك مقیاس  ى: تقیس الأداء بعد ظيكر الحقیقة كمثاؿ عممقاييس الأسباب .أ 
 الإصابات أك الإمراض .

 ىمثؿ قیاس التكمفة التقدیریة عم المستقبميىذه المقاییس تتنبأ بالأداء  مقياس النتائج : .ب 
 أساس العكامؿ ذات العلبقة القكیة.

كالمنظمة كصنفت جامعة  للئدارة كتقیس الثقافة الأساسیة  المقاييس السموكية: .ج 
  بخمس مقاییس كما ىي في الجدكؿ التالي:كالیفكرنیا معظـ مقایس الأداء 

 فورنيايمقاييس الإنتاجية حسب تصنيف جامعة كال (:2 .3جدول )

 التعبير عنو بالوحدات ماذا يقيس المقياس
 المدخلبت الفعمیة مقارنو بالمدخلبت .أداء المياـ ىقدرة المنظمة عم الكفاءة

 .المخططة 
 قدرة المنظمة عمي التخطیط الفاعمیة

 .لمخرجات عممیاتيا 
 المخرجات الفعمیة مقارنة بالمخرجات

 .المخططة 
 نجاز كحدة العمؿ بشكؿ صحیح إ الجكدة

 .لبءاحتیاجات العمحسب 
 عدد الكحدات المنتجة بشكؿ صحیح

 .جمالي عدد الكحدات المنتجةإمقارنو ب 
 كحدة العمؿ في الكقت المحددنجاز إ الكقت المناسب

 .تقییـ العملبء حسب 
 عدد الكحدات المنتجة في الكقت  

 .جمالي عدد الكحدات المنتجةبإمقارنو 
 

 تستخدم لنتاج ىحجم الموارد الت الإنتاجية
 .وحدة عمل

 

 .المخرجات مقارنو بالمدخلات

 Training Resources& Data Exchange performance-based management):الوصذر

special interstgrop,2001:37) 
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 (108-107:1982 )العمي، يمكن قياس الإنتاجية من خلال ثلاثة مؤشرات ىي

 عكامؿ عامة كبیئیة-3 كامؿ شخصیة كبشریة              ع-2              عكامؿ فنیة-1
 
المدخلبت بسبب  ىتتعمؽ بالصعكبات التي تكاجييا المؤسسة في الحصكؿ عمعوامل فنية:  -1

ندرتيا أك عدـ تكفرىا محمیان، أك صعكبة صناعتيا بالكمیات المطمكبة كبالمكاصفات المحددة مما 
 -ینتج عنو تناقص في الإنتاجیة كمنيا:

ج.مدة   ب.الأجيزة كالكسائؿ الرقابیة   درجة تكفر كمیات الأدكیة كانتظاـ تدفقيا .أ 
 ساعات العمؿ

دكرانو سكاء كاف ذلؾ داخؿ ك  ،كمعدؿ التغیر في العمؿالتناسب بیف القكل العاممة  .ب 
بیف المؤسسات المختمفة داخؿ  ـالترقیة أ ـكذلؾ مف خلبؿ النقؿ أ ،المؤسسات الكاحدة
 .(27:2012)الجامعة اليكلندیة، كخارج المؤسسة

عزل التغییر في التكنكلكجیا: حیث یمثؿ السبب الرئیس في تحسیف الإنتاجیة، كیي  .ج 
 لمساىمة في نصؼ ما تحقؽ مف تحسف في الإنتاجیة.لمتكنكلكجیا ا

عداد المخرجات إكىي الصعكبات التي تكاجييا المؤسسة في عوامل شخصية وبشرية:  -2
تياج أسالیب فعالة لحؿ مشكلبت العمؿ كالعاممیف، خاصة ما إنالإدارة المسئكلة  ىكتصریفيا كعم

 العمي،) المؤسسات الإنتاجیة كمنيایرتبط بأنشطة الإنتاج باعتبارىا محكر النشاط في 
108:1985:) 

  .العلبقة بیف الإدارة كالعاممیف أ.
 )السف، الجنس، الميارة، الإعداد الفني(.:تركیب القكم العاممة ب.

 ج. نظاـ الأجكر كالحكافز كالمكافأت.
 .قنكات كخطكط الإتصاؿ المكجكدة في المؤسسة د. 

  .نمط القیادة داخؿ المؤسسة ىػ.

المؤسسة التي إف  ؛ حیثتكافؽ القیـ الإداریة مع قیـ جماعة العمؿ: وبيئية عوامل عامة -3
كالتي تمثؿ الخصائص  لدل العاممیف الاتجاىاتأك أك القیـ السائدة  كمدیریياتتعارض مع قیـ 
سكؼ تتعرض لمعدید مف المشاكؿ التي تؤدم إلى انخفاض الفعالیة الإداریة الأساسیة لممكظؼ 

كتتمثؿ الصعكبات التي تكاجييا المؤسسة في  .(154:2003)درة،درات العاممیفق لؾك كذ
الأبحاث  ىتطكیر المدخلبت في تأطیر التطكر التقني الكبیر، كمما احتاجت المؤسسة إل
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المتطكرة كالتسيیلبت التقنیة لمكاجيتو كالقكانیف كالمكائح التي تصدرىا اليیئات الحككمیة تؤثر 
 انخفاض الإنتاجیة كمنيا: ىیؤدم إلعاممیف مما ال ىالمؤسسة كعم ىعم

 .التكزیع الجغرافي لممكارد البشریة أ.
   .نشر نتائج البحكث كالدراسات العممیة كالتكنكلكجیة ب.
  .نسبة القكم العاممة لمجمكع السكاف ج.

 المتحقؽ الأداء مستكل كمعرفة لقیاس محددة مؤشرات إلى المراكز الصحیة  تحتاج
  204:2005) :البكرم،،) 106:2007) جمدة،)عمميا في الحاصؿ كالتقدـ

  :بالأطباء الخاصة قياس الإنتاجية  تمؤشرا أ.

الأسرة  عدد فزیادة ،ركزالم في الأسرة مف الكاحد الطبیب نصیب  :طبیب /الأسرة عدد -1
 صحیح، كالعكس ركزالم في الصحیة الخدمات مستكل تدني یعني الكاحد لمطبیب

 .طبیب لكؿ أسرة(20)  كى عالمیان  المقبكؿكالمستكل 

 .طبیب / مراجع = الأطباء عدد / الخارجیة لمعیادة المراجعیف عدد-2

 .طبیب / أخصائي = الكمي الأطباء مجمكع / الأخصائییف الأطباء-3
 :بالتمريض الخاصة الأداء مؤشرات ب.

عدد  فنقصاف ،ركز الم أسرة مف الممرضة أك الممرض نصیب : ممرضة /الأسرة عدد -1
  .لممرضي المقدمة الخدمات مستكل مف یرفع الأسرة

 .طبیب / ممرضة = الأطباء عدد / الممرضات عدد -2
 ملبؾ/ جامعي ممرض = التمریضي الملبؾ مجمكع/ الجامعییف الممرضیف عدد -3

 .تمریضي
 :بالإداريين الخاصة الأداء مؤشرات ج.

 الإداریة المياـ نجازإ في العاممیف الأفراد كافة المكظفیف فئة تشمؿ : مكظؼ /الأسرة عدد -1
 الذم المركز في الأسرة عدد المكظفیف عدد یساكم أف یفترض إذ الصحيركز في الم
 .مكظؼ 300 فیيا یعمؿ فأ یفترض سریر 300  مثلب یضـ

 .إسعاؼ سیارة / مسعؼ = الاسعاؼ سیارات عدد / المسعفیف عدد -2
 .المركز ملبؾ / إدارم = لممركز الكمي الملبؾ مجمكع / الإدارییف عدد -3
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 دائرة الطب الوقائى: –ىـ. قياس الإنتاجية الفعمي في دوائر الرعاية الأولية 

نظران لأىمیة  دائرة الطب الكقائى  باعتبارىا العمكد الفقرم لكزارة الصحة الفمسطینیة، 
كحیكم في رصد كمكافحة  ميـمستكل قطاع غزة لما تمعبو مف دكر  ىحیث یمتد عمميا عم

الأمراض المعدیة كالحد مف انتشارىا بقدر الإمكاف كأیضا لكجكد برنامج التطعیـ التابع لمدائرة 
تكمف بقطاع غزة. ك  مستكل القطاع الصحي مىحیث یعتبر ىذا البرنامج مف أنجع البرامج ع،

التطعیمات( فیجب  –كبئة نتاجیة ىذه الدائرة لكجكد قسمیف حیكییف فیيا كىما )الأإأىمیة  قیاس 
 ىنا التطرؽ لرؤیة كرسالة كمياـ الدائرة.

تتطمع دائرة الطب الكقائي بالرعایة الأكلیة لمكصكؿ إلى أعمى درجة ممكنة : رؤية الدائرة -1
إلى مجتمع فمسطیني خالي مف  مف الجكدة كالكفاءة في تقدیـ الخدمات الكقائیة كصكلاى 

 . كفعالان  صبح مجتمعا منتجان الأمراض التي یمكف الكقایة منيا لی
خاصة بالعمؿ عمى ضماف تكفیر كتسيیؿ الكصكؿ إلى الخدمات الكقائیة ك  :رسالة الدائرة -2

نتشار الأمراض إك كذلؾ مكافحة  ،المقاحات إلى الشرائح المختمفة داخؿ المجتمع الفمسطیني
انتشار  باع السمككیات الصحیحة في الحیاة لمنعاتكالسعي إلى إشراؾ الجميكر في ،

 الأمراض.
 :(2173)خطة العمؿ لدائرة الطب الكقائى،  ميام دائرة الطب الوقائى -4

 برنامج خلبؿ مف الصحیة كالمراكز المستشفیات في المسجمة المعدیة الأمراض رصد 

  فمسطیف. في بو المعمكؿ الكبائى الرصد

 كالأكبئة. المعدیة الأمراض لمقاكمة الدائـ الاستعداد  

 المعدیة. الأمراض لمرضى اللبزمة الصحیة الخدمات تقدیـ  

 المستشفیات. داخؿ التمكث مكافحة  

  حساب كمیات المطاعیـ الأساسیة للؤطفاؿ كتطعیمات تلبمیذ المدارس كتطعیمات
ككذلؾ التطعیمات الإضافیة اللبزمة لمخالطي الأمراض المعدیة  ،السیدات الحكامؿ

)عدد المكالید الأحیاء  :كتطعیمات الحجاج حسب الطرؽ العممیة السمیمة المتبعة
 كتلبمیذ المدارس( مع الأخذ بعیف الاعتبار حساب كمیة الفاقد.

 ـ خلبؿ تكفیر نظاـ سمسمة التبرید ك الحفاظ عمى جكدة ك سلبمة ك فعالیة المطاعی
ك حتى  ،في جمیع المستكیات  بدایة مف المصنع المنتج اك تخزیني امراحؿ نقمي

لمطفؿ المستيدؼ بتطعیمو مف خلبؿ  تكفیر الثلبجات كصیانتيا  كتدریب  اكصكلي
 في المیداف. الإشراؼكالمراقبة ك ،الككادر الصحیة 
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  أسبابياعف  كالتحرمالمختمفة  الأمصاؿ إعطاءرصد المضاعفات الناتجة عف .     

 التدریب المستمر لمعاممیف الصحییف حكؿ برامج التطعیـ.  

  كذلؾ  حكؿ برامج التطعیـ كتشجیع المشاركة المجتمعیة، المجتمعي الصحينشر الكعي
 . الأخرلباستخداـ كؿ الكسائؿ المتاحة كالممكنة المحمیة ، كالاستعانة بتجارب الشعكب 

  مقدمي الخدمات الصحیة لتكفیر متطمباتيـ السنكیة عمؿ الاتصالات اللبزمة مع جمیع
مف التطعیمات كالأمكر المكجستیة كالعمؿ عمى تكفیرىا بصكرة دكریة مع إیجاد آلیة 
عمؿ لمتبمیغ عف عدد المطعمیف بصكرة دكریة حتى نتمكف مف حساب نسبة التغطیة مع 

 .نيایة كؿ عاـ
) التقریر قسم الأوبئة –دائرة الطب الوقائى  - مراكز الرعاية الأوليةفى قياس الإنتاجية  -أولً 

  :(22:2015السنكل للؤمراض المعدیة،
 تتمثل المؤشرات في:عمي مستوى قسم الأوبئة أ.

  .منع انتشار الأكبئة كالحد مف انتشار الأمراض المعدیة -أكلاى 

 .معدؿ انتشار المرض -ثانیان 

التياب السحایا الغیر  -مرض النكاؼ -البائى)التياب الكبد  انتشار الأمراضبة نس -ثالثان 
 .نكعي(

 .معدؿ ما یخدمو قسـ الأكبئة مف السكاف بالآلؼ -رابعاى 
 :(24) المصدر السابؽ:ب. عمي مستوى قسم التطعيمات

 .% 33تتمثؿ في نسبة تغطیة تطعیـ الأطفاؿ بنسبة لا تقؿ عف   -7
 .تكفیر التطعیمات -2
 .إدخاؿ التطعیـ -4
 منع انتشار الأوبئة والحد من انتشار الأمراض المعدية -أولً 

 ":Bمرض التياب الكبد " -أ

لمحد مف انتشار الأمراض المعدیة ىك استخداـ التطعیمات فقد تـ اتخاذ قرار استراتیجي مف  -
ضمف الجدكؿ المكسع ليذا المرض  التطعیـ  بإدخاؿ (7334)قبؿ كزارة الصحة الفمسطینیة عاـ

   .لمتطعیمات

 تطعیـ كؿ المخالطیف لممرضي الذیف یصنفكا بأنيـ مجمكعات خطر.  ىالعمؿ عم -
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 تطعیـ الطكاقـ الطبیة . ىالعمؿ عم -

كخصكصان لدم المتبرعیف  ،انخفاض مممكس في عدد الحالات المسجمةإلى ىذه السیاسة أدت 
 .(2173)عاـ  7.2إلي  (2111)عاـ  2.5بالدـ حیث انخفضت النسبة مف 

 %. 21-15ة التغطیة ضد مرض التياب الكبد تتراكح مف كانت نسب -

ككجد أف  (7334)لمفئة العمریة التي تمقت التطعیـ عاـ تـ عمؿ مسح  2177في عاـ  -
 التالي یكضح ذلؾ: لشكؿكىذا یعني نجاعة التطعیـ كا، %33.3نسبة التغطیة كانت 

 

 التياب الكبد البائى :(1 .3) شكل

 الإدارة العامة لمرعاية الأولية–( .دائرة الطب الوقائى 2015) المصدر: التقرير السنوى للأمراض المعدية
 

تمقكا جرعة كاحدة ككانت  (2009 -1988)نظران لأف الأطفاؿ مكالید عاـ مرض النكاف : -ب
مف الأطفاؿ بقكا بدكف حمایة مما  (%20 )ف ىناؾ سنكیا تقریبان إ% ف80نسبة الحمایة لاتتعدل 

كىذ یفسر سبب  (20)المصدر السابؽ:مطعمیفاللعدد الأطفاؿ غیر  يتجمع تراكم ىإل لأد
 .یكضح ذلؾ شكؿ التاليكال طفاؿ في قطاع غزةحدكث المرض لدم الأ

 
 مرض النكافيوضح عدد حالت  :(1 .4) شكل
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حیث لا یخضع ىذا المرض لمتطعیـ في فمسطیف كقد لكحظ  نوعي:الالتياب السحايا غير  -ج
مف  فقد تـ العمؿعمیو  كبناءى (  2173-2174 )ازدیاد ممحكظ في عدد الحالات المسجمة عاـ

عمؿ ك  ،المرض بتعمیـ التعریؼ الطبي لممرضىذا لمحد مف انتشار  قبؿ ادارة الطب الكقائى
عطاء الإرشادات اللبزمة للؤطباء ك  ،یدانیة لممستشفیاتمزیارات   الشكؿكالتأكد مف التشخیص كا 

 التالي یكضح ذلؾ.  

 
 عدد حالت التياب السحايا الغير نوعي : (1 .5) شكل

ما عدا  (%31)الأمراض المستيدفة تفكؽقد بمغت نسبة التطعیمات لجمیع ف التطعيمات: -د
یعزل ذلؾ لمخمؿ الذم حصؿ في كي  (%23.4% كلمجرعة الثانیة22.3)التطعیـ لمجرعة الأكلي 

  .تكرید ىذا التطعیـ كالجدكؿ التالي یكضح نسبة التغطیة لمتطعیمات

 

  لمتطعيمات نسبة التغطية (:2 .7شكل )
 .والصادر عن دائرة الطب الوقائى( م.2015التقرير السنوى للأمراض المعدية المصدر )
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یمكف قیاس الإنتاجیة في المؤسسة الصحیة  مستوى المؤسسة: ىقياس الإنتاجية عم -ثانياً 
 مف مؤشریف ىما:

 .معدؿ كقكع المرض -1
 .معدؿ انتشار المرض -2

 كأیضاى  (ـ.2015)التقاریر السنكیة الصادرة عف دائرة الطب الكقائى لمعاـ ىبالإطلبع عمك 
جياز الإحصاء )( نسمة 1819981للؤعكاـ السابقة، حیث بمغ عدد سكاف قطاع غزة )

ف ىذا المعدؿ لا یعبر إمعدؿ انتشار مرض السؿ الرئكم، حیث لقیاس ك  (.ـ.2015المركزل،
 حسب المعادلة التالیة: ،لحالات القدیمة كالجدیدةعف الحالات الجدیدة المسجمة بؿ جمیع ا

 .100000معدؿ انتشار المرض= عدد الحالات /عدد السكاف* .أ 
 نسمة /لكؿ مائة ألؼ 0.824=100000*15/1819981فمثلب معدؿ كقكع السؿ الرئكل =

 (. ـ.2014-2012معدؿ انتشار السؿ الرئكل لمسنكات الماضیة مف ) .ب 
 .حالات لكؿ مائة ألؼ نسمة 4= 100000*15+73/1819981=

مف التقاریر الصادرة عف  كترل الباحثة أنو طبقان للؤرقاـ كالإحصائیات التي تـ الحصكؿ عمیيا
لسیاسات التي تـ اتباعيا مف قبؿ كزارة الصحة لمحد مف انتشار ا دائرة الطب الكقائى كأیضان 

ذات جدكل اقتصادیة  اتالأكبئة كالكصكؿ بمجتمع فمسطیني خاؿ مف الأمراض المعدیة سیاس
صحیة ليا مردكد صحي ميـ لمغایة، كیدلؿ ذلؾ عمي مدل فاعمیة ككفاءة العاممیف في دائرة 

 كالكفاءة الجكدة مف ممكنة درجة أعمى إلى لمكصكؿ الطب الكقائى بكزارة الصحة التي  تتطمع
 الكقایة یمكف يالت الأمراض مف خاؿو  فمسطیني مجتمع إلى كصكلاى  الكقائیة الخدمات تقدیـ في
 كفعالان. منتجان  مجتمعا لیصبح منيا

  :(50:1985)العمي، وطرق تحسينيا العوامل المحددة للإنتاجية -ثامناً  1.1.7
 الإنتاجیة التكصؿ إلى إطار محدد قیاس  حاكلت العدید مف الدراسات التي انصبت عمى

إلى أف محددات الإنتاجیة یمكف تجمیعيا في ثلبث  اتانتيت الدراسیحكميا بيدؼ زیادتيا، ك 
  :كىي مجمكعات أساسیة

تؤثر بشكؿ مباشر عمى العلبقة التي تحكـ مدخلبت العممیة الإنتاجیة محددات مباشرة:  .أ
بمخرجاتيا، بالإضافة، فإف التكزیع الأفضؿ لممكارد یمكف أف یصؿ بالإنتاجیة إلى مداىا 

 الأقصى. 



  
 
 

 

56 

 

 الثانيىالفصل

 النظــــــريىالإطـــــار

تؤثر بشكؿ غیر مرئي عمى العلبقة التي تحكـ المدخلبت  مباشرة:المحددات غير  ب.
 بالمخرجات.

: ىي السیاسات ك القكانیف التي تؤثر عمى الإنتاجیة بشكؿ مباشر أك ستراتيجيةا محددات ج.
إف تقسیـ المحددات إلى ثلبث مجمكعات لا یعني أنيا منفصمة عف بعضيا، بؿ  غیر مباشر.

التطكر التقني مثلب، یرفع مف الإنتاجیة، فإف ىذا التطكر قد  كاف ىي ذات تأثیر متداخؿ، فإذا
لمبحث العممي،  رغـ كجكد تفاكت في تصنیؼ  قكانیف حككمیة مشجعةلسیاسات ك  یككف نتاجان 

ك فنیة  ،ك أخرل إنسانیة إداریوالعكامؿ كالمسببات المؤثرة عمیيا، إلا أنيا قسمت إلى عكامؿ 
 خارجیة.ك 

   الرئيسة لنخفاض الإنتاجية ىي:ومن الأسباب 
 كما ذكرىا  أما مسبباتيا رلخالأ: ىي ذات تأثیر لیس باليیف مقارنة بالعكامؿ العوامل الإدارية أ.

 :فيي (63:2002شمبي، ؛)عرفة
: یرجع ذلؾ إلى عدـ تكافر نظـ متكاممة ك فعالة لممعمكمات عدم توافر المعرفة الإدارية -1

الإلماـ بكؿ ما یدكر فیيا، بالإضافة إلى عدـ متابعة أحدث بالمؤسسة تمكف المسئكلیف مف 
نجاح أل مؤسسة  بمدل اىتماميا  مىنو أصبح یحكـ عإكحیث  أسالیب المعرفة الإداریة.

حیث  ،البشرلككیفیة استثمار العنصر  ،عماليـلأبقدرات مكظفیيا ككفاءاتيـ كحسف أدائيـ 
كبالتالي فإف إدارة أم  ،سات الخدماتیةیشكؿ العنصر البشرم أىـ مكارد كخاصة في المؤس

 ىیجابیة عمإستفادة منو لما لو مف آثار لااستثمار ىذه المكارد كا ىمؤسسة تحرص عم
 (.85:2005الإستمرار)شاكیش، ىنتاجیة المؤسسة كقدرتيا عمإ

ك تشخیصيا مف طرؼ  الإداریةمشاكؿ ال: إف التعرؼ عمى انخفاض الميارات الإدارية -2
السمیـ ك تخمیص المؤسسة مف مخاطرىا، كميا ممارسات إداریة  علبجالمدیر لكضع ال

عف الكظیفة كالمجالات  ةكما یدركو الفرد مف ميارات فنیة كمينیة كخمفیة عامضركریة، 
 .(52:2010)جبر،عمى الإنتاجیة عدـ الاىتماـ بيا یؤثر سمباى المرتبطة بيا ك 

: إف المؤسسة التي تتعارض مع قیـ عدم توافق القيم الإدارية مع قيم جماعة العمل -3
كالتي تمثؿ الخصائص الأساسیة  لدل العاممیفأك الإتجاىات أك القیـ السائدة  مدیریيا

 ،إلى انخفاض الفعالیة الإداریة لسكؼ تتعرض لمعدید مف المشاكؿ التي تؤدلممكظؼ 
 .(154:2003)درة،قدرات العاممیف لؾكذك 
 : تتركز ىي الأخرل في ثلبث مجمكعات رئیسة: العوامل و المسببات الإنسانية ب.



  
 
 

 

57 

 

 الثانيىالفصل

 النظــــــريىالإطـــــار

تحمؿ  ىعدـ الجدیة كالتفاني كعدـ قدرة المكظؼ عم :نخفاض قدرات العاممين عمى العملا -1
كمدم حاجة المكظؼ للئرشاد كالتكجیو مف  ،نجاز الأعماؿ في أكقاتياا  كلیة العمؿ ك ئمس

مرجع ) الميارة.الخبرة ك  لؾكذك التعمیـ كالتدریب،  كذلؾ إما لنقص المعرفة أك  ،قبؿ المشرفیف
 .(52سابؽ:

كتتمثؿ في مدل ما یدركو الفرد مف عمؿ یقكـ بو كما یمتمكو  نخفاض الرغبة في العمل:ا -2
عمى إدارة تنفیذ العمؿ دكف الكقكع في الأخطاء ف ىمف رغبة كميارات كبراعة كقدرة عم

الحكافز، لرفع الرغبة في المؤسسة تنكیع ك تنمیة العمؿ ك استخداـ الأنظمة الملبئمة مف 
 العمؿ، مما یمكف مف زیادة الإنتاجیة.

قد تتمیز إدارة المؤسسة بخصائص  عدم توافق العاممين مع القيم السائدة في المؤسسة: -3
عمػى أدائيـ، ك بالتالي انخفاض  قیـ عماليا، مما یؤثر سمباى  لا تتضمف ما یتكیؼ مع

 إنتاجيـ.
 تتضمف ىذه العكامؿ ما یمي: العوامل و المسببات الفنية:  ج.

: بسبب ندرتيا أك عدـ تكفرىا صعوبات تواجييا المؤسسة في الحصول عمى المدخلات -1
محمیا، أك لصعكبة صناعتيا بالكمیات المطمكبة ك بالمكاصفات المحددة، مما ینتج عنو 

 تناقص في الإنتاجیة.
تتمثؿ  نتاجي (:صعوبات تواجييا المؤسسة في تطوير المدخلات )عممية التحويل الإ  -2

یف لإعدادىا في الكقت المناسب، في تعطؿ الآلات أك عدـ كجكد الفنییف اللبزم أساسان 
 عراقیؿ أخرل تؤثر عمى الإنتاجیة بشكؿ كاضح.ك 

، خاصة ما یرتبط بأنشطة الإنتاج باعتبارىا محكر النشاط في مشكلات العمل و العاممين -3
 المؤسسات الإنتاجیة.

 یمكف تقسیميا إلى أربعة عكامؿ رئیسة ىي:  المسببات الخارجية:العوامل و  د.
ىناؾ العدید مف العكامؿ ك المتغیرات الاجتماعیة التي تؤثر عمى العوامل الجتماعية:  -1

بالجكانب الحضاریة ك  نشاط المؤسسة ك تساىـ في تخفیض إنتاجیتيا، ترتبط خاصة
 .الفكریةالثقافیة ك 

 .تيا یؤثر عمى نتائج الإنتاجیةعدـ مكاجيالعمالة كغیرىا، ك  -2
المؤسسة إلى  ، كمما احتاجتكمما كاف تأطیر التطكر التقني كبیران العوامل التكنولوجية:  -3

 التسيیلبت التقنیة لمكاجيتو.الأبحاث المتطكرة ك 
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ئات الحككمیة تؤثر عمى المؤسسة اليیالتنظیمات السیاسیة ك  المسببات السياسية:العوامل و  ىـ.
باب تدىكر أس إلىبعد التعرؼ ك  .المكائح التي تصدرىاالعاممیف مف خلبؿ القكانیف ك كعمى 

مف أجؿ تكجیو عممیة التحسیف فإف إیجاد نمكذج متكامؿ یحدد العكامؿ الإنتاجیة كقیاسيا، ك 
 . (34:1985)السممي،يمة مالأساسیة المؤثرة فیيا یعتبر مف الأمكر ال

كذلؾ لتحدید مكاطف  ،أف قیاس الإنتاجیة في المراكز الصحیة یجب عممو :وتري الباحثة
تككیف رأل كاضح عف العممیات التشغیمیة كاتخاذ القرارات  یتسنىالقكة كالضعؼ، حیث 

كتتأثر الإنتاجیة  كتلبفي القصكر في حاؿ كجكد انحرافات ،التصحیحیة كالإصلبحیة لسد الثغرات
 :(81:2008 نصیرات،) ؿ اىميابعده عكام في المراكز الصحیة 

 .الرعایةالمؤثره في جكده  الطبیةالمينیو لمزكدم الخدمو  الكفاءة -1
 .بالكـ كالكیؼ المطمكب الرعایةمدل تكفر خدمات  -2
 .الطبیة لمرعایة الضركریةمدل تكفر الاجيزة كالمعدات كالمستمزمات  -3
 .الطبیة لمرعایةمدل التركیز عمى الجانب السمككي  -4

الى مركزىـ المتمیز في  ةن طباء اضافلؤل كالمينیةمف الاحتراؼ  العالیةف الدرجو أ
المنظمو  لإدارة التشغیمیةداریو لإلممشاكؿ ا ف یشكؿ مصدران أیمكف  الصحیةالمنظمات 

 المنفرد یؤدم الى: السمطةغیاب خط ك  الاعتبارات التالیوك 

 لحقیقةفي المنظمو  المختمفة كالأقساـالتنسیؽ الرسمي بیف الدكائر  ميمة صعكبةتزید مف  .أ 
 .فیيا ككجكد اكثر مف رئیس لممرؤكس الكاحد السمطةتعدد مصادر 

 كالمسؤكلیة السمطةحدكث الارتباؾ كالغمكض في التنظیـ لعدـ كضكح كتداخؿ خطكط  .ب 
  .كالالتزاـ

 .الصحیةفي المنظمات  ةعادیالظركؼ العمؿ غیر   .ج 
لا یكجد معایر دقیقو یمكف معيا  ، حیثالصحیةمشكمو قیاس المخرجات النيائیو لممنظمات  .د 

 .ى الآفإل المقدمو لممرضى كحصیمتيا النيائیو الطبیة الرعایةقیاس 
طار ك الإأالتنظیـ ىك تصمیـ اليیكؿ  كظیفةاليدؼ مف ،حیث  تصمیـ اليیكؿ التنظیمي .ق 

المنظمو ىداؼ ألتنظیـ مع بعضيا كمع  المتاحة كالمادیة البشریةالذم یربط كؿ العناصر 
تكاجو منظمات الرعایة الصحیة صعكبات تتمحكر في ك  .سمى اليیكؿ التنظیمي الرسميكیي 

د قمت في كثیر مف أنكاع المنتج كذلؾ للؤسباب قعدة عكامؿ فبالنسبة لمكفاءة الإنتاجیة ف
 الآتیة:

 الكادر البشرم بسبب قمة عدد المكظفیف في كثیر مف الأماكف. ىزیادة عبء العمؿ عم -7
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 ممیف.االع ىكعدـ كضكح المسئكلیة كالمياـ المكزعة عم ،ارب الصلبحیاتتض -2

 خمؿ في اليیكمیات التنظیمیة داخؿ المؤسسة الصحیة. -4

 كعدـ فعالیتو إف كجد في بعض الأحیاف. ،غیاب قانكف الثكاب كالعقاب -3

 تباع البركتكككلات كالقكانیف كالتعمیمات.إعدـ  -.5

 في مجالات المختمفة.مة التدریب كالخبرات ق -2

 سكء تكزیع الكادر البشرم. -7

 الصیانة.ككذلؾ عدـ التحدیث للؤنظمة كضعؼ  ،قمة المكارد التشغیمیة -2
( أف مف المعكقات التى تكاجو منظمات الرعایة الصحیة 42222112كقد ذكر )منصكر،

 صعكبات تتمحكر في عدة عكامؿ منيا:  
داخؿ المنظمة الصحیة بالدقة المتناىیة كالحذر یمتاز العمؿ طبيعة ميام الرعاية الطبية:  -7

الشدید في أداء الخدمة، حیث إف الأمر یتعمؽ بأثمف ما في الكجكد كىك صحة الإنساف، 
كأم خطأ قد یؤدم بحیاة المریض أك یؤدم إلى عجز دائـ. فترم منظمة الصحة العالمیة 

ىك نتیجة لنقص المعمكمات بأف عدـ فعالیة ككفاءة القرارات المتخذة في المؤسسة الصحیة 
كضمكر القنكات كالأدكات المسئكلة عف تجمیعيا كمعالجتيا بصكرة تجعميا مناسبة لصناعة 

 المتغیرات لكافة متيائكملب الخدمات استمراریةمع  ،(,WHO 2112القرار الطبي الصحیح )
مكانیة البیئیة   57:2009). ،ذیاب ،صلبح) إلیيا الكصكؿ كا 

یحكـ أداء المينییف طبيعة العناصر البشرية العاممة في منظمات الرعاية الصحية:  -2
خاصة الأطباء مبادئ كأخلبقیات قكیة، كمبدأ عدـ بالصحییف العاممیف في المنظمة ك 

كعمى ذلؾ فإف أم عمؿ یتضمف تحمؿ المخاطرة أك استعماؿ  ،التسبب بأم أذل لمرضاىـ
یمكف أف ینتج عنو رفض أك انتقاد أعضاء المينة طرؽ جدیدة غیر مثبتة في الرعایة 
یجابي ینعكس عمي رفع كفاءة العاممیف كلو أثر في إككجكد نظـ معمكمات حدیثة لو أثر 

نجاز العمؿ كتحقیؽ المركنة الإداریة كلو أىمیة كبیرة في تقكیـ أداء العاممیف إزیادة سرعة 
 (. 2122113 )فكزاف، في المنظمة

یتمیز البناء التنظیمي في المؤسسات بالتعقید طبيعة البناء التنظيمي لممؤسسات الصحية:  -4
كخاصة مف حیث مفاىیـ السمطة كالقكة كما یتصؼ بو مف تعدد الأقطاب، كحقیقة الأمر أف 

مف القكة كالقدرة  كبیران  الكثیر مف الأفراد ممف ىـ خارج نقاط السمطة الرسمیة یمتمككف قدران 
ف بیئة التنظیـ في المؤسسة الصحیة تتككف مف عكامؿ إأثیر مثؿ الأطباء، حیث عمى الت

كالتي  ،داخمیة كخارجیة فالعكامؿ الخارجیة ىي تمؾ المؤشرات التي تأتي مف خارج المنظمة
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تمس إلا المنظمة الصحیة المعینة كالسمة الأساسیة  بؿ قد لا الأخرلقد لا تمس المنظمات 
 ثرىا یأتي مف خارج المنظمة مثؿ العكامؿ التكنكلكجیة كالقانكنیةفي ىذا النكع ىك ككف أ

 (. 75322114 )درة،
تركز عمى الاستقلبلیة كالفردیة في اتخاذ طبيعة التعميم والتدريب لممينيين الصحيين:  -3

القرارات، مما یجعؿ مف الصعب عمیيـ التكیؼ مع الأسالیب التعاكنیة كالتي تقكـ عمى 
التغییر المخططة. فالمؤسسات الصحیة لا تتكفر لدیيا الخبرة الكافیة  المشاركة كتمیز جيكد

كمدل حاجة المكظفیف للئرشاد كالتكجیو مف  فیما یتعمؽ بالتعاكف كالمشاركة في حؿ مشاكميا
 (.5222171قبؿ المشرفیف)جبر، 

أك ما یعرؼ بالنمكذج الطبي كالذم یتعارض مع طبيعة العلاقة بين الأطباء ومرضاىم:  -5
لبقة المباشرة كالخاصة بیف الأطباء كمرضاىـ مف أم طرؼ آخر. كىذا یتعارض بشكؿ الع

حیث یحاكؿ  ،كامؿ مع منيج التطكیر التنظیمي الذم یتبعو مستشارك التطكیر التنظیمي
كمدل ما  ،العمؿ عمى حؿ المشاكؿ بالتشاكر الكامؿ مع المعنییف الرئیسییف في المنظمة

تنفیذ  ىقكـ بو كما یمتمكو مف رغبة كميارات كبراعة كقدرة عمیدركو الفرد عف عممو الذم ی
 المرجع السابؽ:تطكیر الإنتاجیة ) ىكبالتالي ینعكس عم ،العمؿ دكف الكقكع في الأخطاء

52). 
حیث تعدد الجيات الخارجية ذات المصمحة بأنشطة وعمميات منظمات الرعاية الصحية:  -2

كبیر لتمكیؿ أنشطتيا كضماف التدفؽ المالي  تضع منظمات الرعایة الصحیة أىمیة كاىتماـ
ليا مف الخارج مما یجعؿ مف الصعب عمیيا تبني تغییرات لا تضمف استمرار التدفؽ المالي 

خاصة المستيمكة لخدمات المنظمة الصحیة مثؿ شركات التأمیف بك  ،مف الجيات الخارجیة
 كالاستفادةذه المكارد استثمار ى ىكبالتالي تحرص إدارة أیة مؤسسة عم كالضماف الصحي

 (.2322115المثمي منيا)شاكیش،
  :(50:1985)العمي،طرق تحسين الإنتاجية  -ثانياً 

الأخرل مار في الأیدم العاممة الحالیة ك یقصد بو الاستث الستثمار في المورد البشري: -1
 بكفاءة عالیة.القدرات اللبزمة لتأدیة العمؿ خمؽ قكة عاممة مزكدة بالميارات ك الجدیدة بيدؼ 

إف قدرة عنصر معیف عمى المشاركة بكفاءة  مستوى كفاءة عناصر الإنتاج الأخرى:حجم و  -2
في النشاط الإنتاجي، تتكقؼ عمى مستكل كفاءة العناصر الأخرل، ما لـ یتـ التنسیؽ بینيـ 

  .بطریقة رشیدة لا یكفي لبمكغ المستكیات المرتفعة لإنتاجیة العمؿ
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إف كفاءة تشغیميا تقتضي استخداـ كؿ عنصر بكامؿ طاقتو، لأف مستوى تشغيل الموارد:  -3
ميما تعددت الأسباب فالنتیجة ىي عمى مستكیات الإنتاج، ك  كجكد طاقة عاطمة، یؤثر عكسیان 

 نخفاض كفاءة عنصر العمؿ.إ

 اجیة أكثر كفاءةؿ إلى أسالیب إنت: ینتج عف الابتكارات الحدیثة الكصك مستوى التقدم الفني -4
 المكارد، أك الحصكؿ عمى حجـ أكبرإنتاج نفس الحجـ مف السمع بحجـ أقؿ مف  بمعنى، إمكانیة

 الطبیة الأجيزة مجاؿ في التكنكلكجیة التطكرات رغـ .تالمدخلب مف السمع بنفس القدر مف
 دكف نسبي صعب عممو تجعؿ التي كالكقائیة العلبجیة كالنظـ، الأدكیة مجاؿ كفي المعقدة
ىداؼ لأا ىكبالنظر إل 20:2008). الرب، جاد (الأخرل العناصر جمیع كاندماج ،تعاكف

أنو مف ضمف الأىداؼ التي تـ كضعيا نجد  لرعایة الصحیةفي ا التكجيات الاستراتیجیةك 
 ،كمراكز الرعایة الأكلیة بشكؿ عاـلعقبات التي تكاجييا كزارة الصحة ا ىب عممكالتكجيات لمتغ

بشكؿ صحیح كىي تتمثؿ في لإنتاجیة فیيا إذا ما تـ تطبیقيا تحسیف ا ىكیمكف أف تؤدم إل
 (:2017-2012 ،)استراتیجیة كزارة الصحة الآتي

 ضماف تقدیـ الخدمات الصحیة بجكدة عالیة تشمؿ الرعایة الصحیة بمستكیاتيا الثلبثة. -1
 ت الصحیة.یجاد الخدمالإضماف استمرار العمؿ لتكفیر المكاد اللبزمة  -2
 رفع فعالیة استخداـ المكارد المتاحة كترشید الإستيلبؾ لتحقیؽ أفضؿ منجزات ممكنة. -3
 استمرار الجيكد المبذكلة لرفع مستكل جكدة أداء الخدمة في مرافؽ الكزارة. -4

 خلاصة المبحث: تاسعاً  1.1.8

كتكفیرىا لتغطیة الأعداد المتزایدة مف السكاف في المدل  الخدمات الصحیةنتاجیة إإف رفع  
القریب كالبعید یحتاج لإطار استراتیجي كحزمة مف السیاسات الصحیة المستقبمیة التي ینبغي 

كتطبیؽ ، العمؿ كفقان لمفاىیـ اقتصادیات الصحة فیما یتعمؽ في اتخاذ القرار الصحيك تطبیقيا 
كتفعیؿ دكر التحمیؿ المالي لمتكالیؼ كالتكزیع  ،ؽ الصحیةبرامج ضماف الجكدة النكعیة بالمراف

جراء دراسات الجدكل الاقتصادیة لممشاریع الصحیة ،الأمثؿ لممكارد كاستكشاؼ مصادر بدیمة  ،كا 
كضع نظاـ لممتابعة كالتقییـ المستمر لبرامج الرعایة  كأیضان  للئنفاؽ عمى الخدمات الصحیة.

تطكیر أسالیب تكفیر كتخزیف ك ، كالثالثیة مف حیث حجـ كنكع الإنفاؽالصحیة الأكلیة كالثانكیة 
كتكزیع الأدكیة كالمستمزمات الطبیة كفقان لممعاییر الاقتصادیة كالاستفادة مف تقنیات الحاسب 

رفع  ىلؾ یمكف أف یؤدم إلي تحسیف في نكعیة الخدمات الصحیة التي تعمؿ عمذكؿ  ،الآلي
تكسیع كمف ناحیة أخرم یمكف  .في رفاه المجتمع الصحى سبباى  كتعزیز دكر الإنتاجیة كتككف
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مشاركة القطاع الخاص في تمكیؿ إنشاء المرافؽ الصحیة كالتنسیؽ مع كزارة المالیة كالاقتصاد الكطني 
تشجیع القطاع الخاص عمى تصنیع  كأیضان  لتطبیؽ الأسمكب الملبئـ لتمكیؿ المشاریع الصحیة.

لممعاییر العالمیة لمجكدة النكعیة كتقدیـ الدعـ اللبزـ جيیزات الطبیة كفقان الأدكیة كالكیمائیات كالت
 مف قبؿ الصندكؽ الصناعي.

 العاممة كالفنیة الطبیة، التمریضیة البشریة المكارد أداء عمى تتركز ف الإنتاجیة إكحیث 
 الصحیة المنظكمة العمؿ كأف أىداؼ، تحقیؽ في أساسي دكر مف ليـ لما بالمراكز الصحیة 

 الصحیة الخدمات في تقدیـ الرائدة بالدكؿ مقارنة كالتنظیـ اليیاكؿ في نقص مف تعاني لازالت
 الخدمات بتقدیـ المنكطة البشریة المكارد مختمؼ بیف نزاعات إلى نشكب أحیانان  یدفع ما كىذا،

 تعتبر التي العمؿ كشركط ظركؼ كتدىكر سكء تجمید الأجكر، بسبب الكصیة كالإدارة الصحیة
 مستكل عمى الضغط كزیادة الأمثؿ لمحتاجیيا بالشكؿ الخدمات كتقدیـ الأعماؿ لأداء عائقان 

 الكثافة ذات المناطؽ في الصحیة خاصة الخدمات عمى الطمب نمك بسبب الصحیة المؤسسات
 .(139:2013الصحیة )تمیلبني، كاليیاكؿ السكانیة

نتاجیة ا  كذلؾ لرفع كفاءة ك  ،عتبار الأمكر التالیةالإأنو یجب الأخذ بعیف  الباحثة ىتر ومن ىنا 
 الصحیة  في الرعایة الأكلیة: المراكز

مف أجؿ الخدمات الصحیة التعزیزیة كالكقائیة كالعلبجیة كالتأىیمیة لجمیع فئات الأعمار  تحسیف 
 إطار مفاىیـ الرعایة الصحیةفي عمى المجتمع أعبائيـ.متقمیؿ مف ل المرضيتحسیف نكعیة حیاة 

تعزیز كفاءة كميارات المينییف الصحییف كمكظفي الخدمات الصحیة المساندة، ، كأیضا ن الأكلیة
مع أفضؿ المعاییر  كالمحافظة عمى مستكل أدائيـ متماشیان  ليـ، كتكفیر بیئة عمؿ مناسبة

دعـ كتطكیر النظـ كالإجراءات الإداریة اللبزمة لنجاح برامج الرعایة الصحیة كأخیراى  الدكلیة
زمة لتقمیؿ الكقت كالجيد ، كأیضان كشبكات التكاصؿ كتكفیر أحدث الكسائؿ كالتقنیات اللب الأكلیة

 .الإجتماعي لتبادؿ الأفكار كالآراء كمكاكبة ما ىك جدید لما لو فائدة عمى المجتمع كالعاممیف فیو
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 المبحث الثالث 2.3
 الرعاية الأولية بوزارة الصحة الفمسطينية

 مقدمة:  -أولً  1.2.1

إف القطاع الحككمي الصحي یشكؿ الجزء الأكبر مف نظاـ تقدیـ الخدمات الصحیة في 
فمسطیف كعمیو فإنو یتحمؿ الجزء الأكبر في تطبیؽ السیاسات المختمفة المتعمقة بتقدیـ الخدمات 
الصحیة كالتي تيدؼ إلى ضماف حصكؿ الجمیع عمى الخدمات الصحیة بمساكاة كعدالة لمنكع 

الإعاقات كالفقراء كبجكدة عالیة معتمدة عمى المعاییر العالمیة كالعربیة  الاجتماعي، كذكل
كالكطنیة في النظاـ الصحي كذلؾ بما یتكافؽ مع تكصیات منظمة الصحة العالمیة كقكانیف 
الدكؿ المجاكرة كبالتعاكف مع جمیع المؤسسات الحككمیة كغیر الحككمیة كالمنظمات العالمیة، 

ـ كمدرب كأجيزة حدیثة كمعایرة تعمؿ بكفاءة عالیة في مؤسسات كذلؾ مف خلبؿ كادر منظ
 صحیة تؤمف بیئة عمؿ داعمة كبنیة تحتیة تتكافؽ مع معاییر جكدة الرعایة الصحیة.

عف قیادة كتنظیـ عمؿ القطاع  المسئكؿكزارة الصحة الفمسطینیة ىي الجسـ كتعتبر  
كضماف  ،السمیمة لمقطاع الصحيالصحي الفمسطیني مف خلبؿ الحككمة الرشیدة كالإدارة 

فيي المسئكلة عف كضع السیاسات كالتشریعات كالقكانیف  ،كتطكیره لاستدامتوالمكارد اللبزمة 
 الأخرلمع القطاعات الصحي  كالخطط، كتفعیؿ الشراكات بیف مختمؼ الشركاء في القطاع

-2014 ،الفمسطینیة یةستراتیجیة الكطن)الا لإدارة كاستثمار المكارد المتاحة بالشكؿ الأفضؿ.
7:2017). 

 :رؤية وزارة الصحة الفمسطينية -ثانياً  1.2.1

ىذه عمى لكؿ منظمة أك مؤسسة رؤیتيا كأىدافيا كرسالتيا كبطبیعة الحاؿ ما یجرل 
فإف  رؤیة كزارة الصحة: لئستراتیجیة الكطنیة كزارة الصحة لذلؾ ككفقا لعمى المؤسسات یجرم 

تحسیف كتعزیز مستداـ لمكضع الصحي بما فیو المحددات نظاـ صحي شامؿ متكامؿ یساىـ في 
 الرئیسة في فمسطیف.

أف كزارة الصحة في السمطة الكطنیة كإحدل مؤسسات رسالة وزارة الصحة الفمسطينية:  .أ 
دكلة فمسطیف المستقمة ممتزمة بمبدأ العمؿ المشترؾ مع جمیع الشركاء لتطكیر الأداء في 

دارة القطاع الصحي بشكؿ ميني سمیـ كخمؽ إبو كذلؾ لضماف  كالارتقاءالقطاع الصحي 
 كضع السیاسات كالخطط. ىقیادة قادرة عم
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لصحة الفمسطینیة، ا كزارة) :الآتية الركائز وتقوم عمى الأولية الصحية الرعاية فمسفة ب.
2011.) 
 خدمات مف الأساسیة المجمكعة بنفس المكاطنیف جمیع تغطیة ضماف معنىب :الشمول -1

 .الصحیة الأكلیة الرعایة
 اجتماعیان  مقبكلة تككف أف ینبغي الأكلیة الصحیة الرعایة خدمات أف بمعنى :الجودة -2

 مستكل كعمى (،الإكمینیكیة) كالسریریة العممیة الممارسة معاییر كمنسجمة مع كثقافیا،ن 
 . مستكل مناسبان  منيا المستفیدكف یراه

 .تكالیفيا دفع عف هلعجز  الخدمات مف أحد حرماف یجكز لا أنو معنىب :لعدالةا -3
 كحدة مستكل عمى أكاف سكاءن  المردكد عالیة بطریقة الخدمات تقدیـ بمعنى :الكفاءة -4

 كالجكدة، الشمكلیة، مبادئ عمى الحفاظ مع الصحي النظاـ بنیةمستكل  عمى ـأ الخدمة
 .كالفعالیة

دارة لتمكیؿ كافیة مكارد رتكاف بمعنى: الستمرارية -5  عمى الأساسیة الخدمات مجمكعة كا 
  الطكیؿر ك القصی المدل

 الفمسطيني: النظام الصحي -ثالثاً  1.2.2

 مبادئلتطبیؽ  كبیراى  الكزارة اىتمامان  منذ قدكـ السمطة الكطنیة كتسمـ كزارة الصحة أكلت
عمى تكفیر الخدمات الصحیة كتطكیرىا كتسيیؿ كصكؿ مختمؼ الرعایة الأكلیة الصحیة فعممت 

یأخذ تقدیـ خدمات ك ، لإلیيا، كما ىي عمیو الحاؿ في أنظمة الصحة الأخر  القطاعات الشعبیة
الرعایة الصحیة في الأرض الفمسطینیة الشكؿ اليرمي كتتمثؿ قاعدتو بخدمات الرعایة الصحیة 

)المستكل الأكؿ( فیما تأتي الخدمات الصحیة الثالثیة في رأس اليرـ  الأكلیة كالصحة العامة
 .(2014:كزارة الصحة )التقریر السنكل كسطو كالخدمات الثانكیة في

ىي مراكز تتكفر فیيا مجمكعة مف الخدمات الصحیة الأكلیة التي لا  مراكز الرعاية الأولية: أ.
كیتـ تقدیـ الرعایة الصحیة الأكلیة بكاسطة مختمؼ مقدمي ، تتطمب مراجعة المستشفیات

الغكث كالخدمات الطبیة العسكریة  حككمیة كككالةالالخدمات مف كزارة الصحة كمنظمات غیر 
في  كاليلبؿ الأحمر الفمسطیني، كتمعب الإدارة العامة لمرعایة الأكلیة في كزارة الصحة دكران ممیزان 

مركز في عاـ  100كقد عممت كزارة الصحة عمى زیادة عدد ىذه المراكز مف  ،ىذا المجاؿ
خلبؿ العیادات   المراكز خدماتيا مف. تقدـ ىذه (2005) مركزان في عاـ 125إلى  (2000)

 العامة كعیادات الأمكمة كالطفكلة كعیادات مساعدة الحمؿ كالمختبرات كعیادات الأسناف.



  
 
 

 

65 

 

 الثانيىالفصل

 النظــــــريىالإطـــــار

تعتبر كزارة الصحة المقدـ الرئیس لخدمات الرعایة  الرعاية الثانوية )المستشفيات(: ب.
ة الرعایة الصحیة كتشمؿ خدمات مستكل الرعایة الثانكی الصحیة الثانكیة في فمسطیف،

)أمراض القمب كالباطنة( أما الخدمات الثالثیة فيي تشمؿ خدمات تخصصیة :التخصصیة مثؿ
 ،زداد عدد المستشفیات الحككمیةإ كقد، طب الأعصاب كالعنایة المكثفة كالجراحة :عالیة مثؿ

 2185 منيا 2.895 سریریة قدرة ذك مستشفى 30 غزة قطاع في المستشفیات عدد بمغفقد 
 كتمثؿ ران سری 2.037 الصحةكزارة  كتدیر  )كالداخمیة ،الصحة زارةك ( الحككمي القطاع فيران سری

 مف  5.1% كتمثؿ ا ران سری 148 الداخمیة كزارة كتدیر القطاع، في الأسرة مجمكع مف  %70.4
 .الأسرة إجمالي مف  24.5% كتمثؿ ،ریران س 710 الحككمیة غیر كالمستشفیات الأسرة إجمالي

 .(3 :2014 لممستشفیات، السنكم تقریر)ال
مراكز الرعایة الأكلیة لأغراض  ىفقد تـ التركیز كتسمیط الضكء عم الرعاية الأولية الصحية: ج.

تستخدـ نيج دكرة الحیاة في تقدیـ خدماتيا ف مراكز الرعایة الأكلیة إتتعمؽ بالبحث، حیث 
العمریة بدءان مف مرحمة ما قبؿ الحمؿ كحتي الصحیة بحیث تساعد المكاطنیف في كافة مراحميـ 

الشیخكخة، كیعتبر إقمیـ غزة جزء رئیس مف مناطؽ عممیات الرعایة الأكلیة الخمس حیث تقدـ 
الخدمات الصحیة الأكلیة حیث بمغ عدد زیارات المنتفعیف مف الخدمات العلبجیة المقدمة في 

)التقریر السنكل لمرعایة  (2014)( منتفع خلبؿ عاـ1.773.052) عیادات الرعایة الأكلیة
كؿ مف الخدمات الكقائیة كالعلبجیة، كالتي تشمؿ  ىكتركز الرعایة الأكلیة عم (.2014الأكلیة ،

المرضیة الخارجیة كتنظیـ  كالاستشاراتمتابعة ما بعد الكلادة كرعایة الأطفاؿ الرضع،  ىعم
الأسرة كرعایة الحكامؿ كصحة الفـ كالأسناف. كما یتـ تكفیر الخدمات الكقائیة الثانكیة كخدمات 

تقدـ الرعایة الصحیة الأكلیة خدمات طبیة عامة كتخصصیة  التعامؿ مع مرضي السكرم كضغ
ـ، الحمؿ لأصحة ا متنكعة مف خلبؿ عیادات الجمدیة، السكرم، الأطفاؿ، الصحة النفسیة،

النسائیة، العظاـ، أنؼ أذف حنجرة، الأمراض الساریة،  الخطر، الصدریة، الأمراض الباطنیة،
 الأمراض المزمنة، الغدد الصماء.

 تعريفات الرعاية الأولية الصحية: -رابعاً  1.2.3

، ىي اسـ منسكب لمصحة كتعني خدمات أك عنایة صحیة )قامكس المعانيالتعريف المغوى: -1
2014). 

الرعایة الصحیة الأساسیة التي تيتاح عمى نحك  (:آتا-)إعلان ألماالإصطلاحي تعريفال  -2
شامؿ للؤفراد كالأسر في المجتمع المحمي بكسائؿ یمكنيـ قبكليا كبمشاركتيـ الكاممة 
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كتمؾ الرعایة جزء لا  ،لمحمي كسكاف البمد قاطبة تحمٌمياكبتكالیؼ یمكف لأفراد المجتمع ا
یشمؿ القطاع الصحي یتجزٌأ مف نظاـ البمد الصحي، إذ ىي تمثٌؿ نكاة ذلؾ النظاـ، 

الفمسطیني ثلبثة محاكر رئیسة كىي الرعایة الصحیة الأكلیة، الرعایة الصحیة الثانیة 
اع كالرعایة الصحیة الثالثیة كیتشارؾ في تقدیـ الخدمات الصحیة بمستكیاتيا المختمفة القط

الصحى الحككمي)كزارة الصحة(، ككالة غكث كتشغیؿ اللبجئیف الفمسطینییف، المنظمات 
 . (2016،منظمة الصحة العالمیة):حككمیة كالقطاع الخاصغیر ال

الخدمات الصحیة الشاممة كالأساسیة المیسرة لجمیع الأفراد كالأسر  ىيالتعريف الإجرائى:  -3
كتقنیات صالحة عممیان كعممیان كمقبكلة  في جمیع المجتمعات كالمعتمدة عمى كسائؿ

كبمشاركة تامة مف المجتمع كأفراده كبتكالیؼ یمكف لممجتمع كالدكؿ تكفیرىا في  ،اجتماعیان 
 .كؿ مرحمة مف مراحؿ التطكر

كالصحة العامة ىى العمكد الفقرم لمنظاـ الصحي  ،تعتبر الرعایة الصحیة الأكلیة
رعایة صحیة  ىحیث تمتزـ الكزارة بضماف حؽ جمیع الفمسطینییف في الحصكؿ عم ،الفمسطیني

استكماؿ تطكیر نظاـ الرعایة الأكلیة  ىكمف أجؿ ذلؾ عممت الكزارة عم ،أكلیة ذات جكدة عالیة
-2014)الإستراتیجیة الكطنیة،:نشاء كصیانة عیادات رعایة صحیة أكلیةإمف خلبؿ 
ف مبكران خطكاتيا الأكلى في مسیرة الرعایة الصحیة الأكلیة خطت دكلة فمسطی(. كقد 13:2016

 (،1994)دأت عاـبحیث بدأت في تقدیـ خدمات صحیة مف خلبؿ مجمكعة عیادات صغیرة 
 الرعایة حیث تيدؼ ،كمف ثـ بمكرت كزارة الصحة مشركعان متكاملبن لبناء الرعایة الصحیة الأكلیة

 كالمتكاممة الشاممة كالصحیة الطبیة الخدمات تقدیـ لىإ الفمسطینیة الأراضي في الأكلیة الصحیة
 المستكل رفع إلى ذلؾ كراء مف ىادفةن  العلبجیة، ـأ الكقائیة الناحیة مف أكاف سكاءن  راؽو  بمستكل
 خط الخدمات ىذه تككف بحیث الجمیع، فیيا یعیش صحیة بیئة إطار في بالمجتمع الصحي
 لممستشفیات كالمساندة الدعـ تقدـ التي العریضة القاعدة تعتبر كما ىلممرض الأكؿ الدفاع
 :المكاطنیف باحتیاجات تفي تخصصیة حدیثة مستشفیات إنشاء ضماف مع ،بالدكلة

لممستكل الذم یتبع لو  كتختمؼ ىذه الخدمات مف مركز لآخر؛ طبقان  .(2014 )التقریرالسنكل،
 .مركز الرعایة الصحیة الأكلیة
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  :الفمسطينية الصحة بوزارة الأولية لمرعاية الرئيسية الأىداف-خامساً  1.2.4

 :(5322112)منصور، دارة العامة لمرعاية الصحية الأولية إلى تحقيق الأىداف التاليةلإتسعى ا

إنجاز الدكر المكسع لمرعایة الصحیة الأكلیة بما في ذلؾ التركیج لمثقافة الصحیة كالتعمیـ  -1
الجكدة العالیة، كالخدمات الكقائیة كالعلبجیة، إضافةن إلى تقدیـ الأساس  كالصحي ذ

 لمبرامج الكطنیة، كالاستراتیجیات كتقدیـ خدمات صحیة نمكذجیة. الجید 
قدیـ أعمى معاییر خدمات الرعایة الصحیة المتكاممة استنادنا إلى ككف المؤسسة نقطة ت -2

 الاتصاؿ الأكلى بالجميكر.
ر كالتحدیث المستمر لكافة خدمات الرعایة الصحیة الأكلیة التي تقدميا العمؿ عمى التطكی -3

المراكز الصحیة كتحسیف مستكل الجكدة كالسلبمة، كالحصكؿ عمى الاعتماد الدكلي في 
 غضكف ثلبث سنكات.

ضماف تمبیة احتیاجات الأشخاص كالعائلبت كالمجتمعات مف خلبؿ التعزیز المستمر  -4
 لصحیة، كالتركیج لمثقافة الصحیة.لمخدمات كتقدیـ الرعایة ا

بما في ذلؾ إنشاء كدعـ نظـ جدیدة تضمف  ضماف معالجة الأفراد في الكقت المناسب  -5
 تلبشي كافة المشكلبت كالعقبات التي قد یكاجييا المراجع لممراكز الصحیة.

كذلؾ مف  ،خیرةلأكقد خطت الرعایة الصحیة الاكلیة خطكات كاسعة خلبؿ العشریف عاما ا
  التي تتمثؿ في الآتي: الصحیة ىاعناصر  خلبؿ
 الصحة مياـ في الفركع أىـ مف الصحي التثقیؼ یعتبر: التثقيف والتوعية الصحية -أولً 

 )التقریر كعقمیان  جسمیان  السمیمة الشخصیة بناء في كالمجتمع الطالب ىعم یعكد لما المدرسیة
  .(70:2014السنكل،
بالتنسیؽ مع الجيات التنفیذیة الأخرل كذلؾ  :الأساسي لمبيئة التصحيح العمل عمى  -ثانياً 

ذات العلبقة بيذا المجاؿ الميتمة بصحة البیئة كالقائمة بالمراقبة الصحیة كالبمدیات، كالتي 
نخفاض مستكل النظافة إ كأتيدؼ الى الكقایة مف الأمراض الناتجة عف شرب المیاه الممكثة 

ة الأنشطة الخاصة بالمكاد الغذائیة في المحلبت العامة كمراقبة إضافة لمتابع، الشخصیة
 . كفحص مصادر میاه الشرب، كمتابعة حكادث التسمـ الغذائي

لاتباع الأسالیب الصحیة السمیمة في إعداد الغذاء، كتنكعو كذلؾ  :توعية المواطنين -ثالثاً 
كتشاؼ المبكر لحالات سكء التغذیة لإكا .الأطفاؿ كالنساء الحكامؿ لمفئات المختمفة كخصكصان 

مف تناكؿ كمیات غیر كافیة مف الغذاء اك عدـ التكازف في العناصر الأساسیة كمف  ماإكالناتجة 
 .ىذه الأمراض فقر الدـ كالعشى المیمي
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 : الأولية الصحية الرعاية

 لممكاطنیف، تقدیميا یتـ التي الصحیة الخدمات مف العدیدـ یتقدتقكـ الرعایة الأكلیة ب
 الصحیة الرعایة مركز لو یتبع الذم لممستكل طبقان  لآخر؛ مركز مف الخدمات ىذه كتختمؼ
 الأكؿ، المستكل مف صحیة كمراكز شاممة، صحیة مراكز: إلى المراكز ىذه تنقسـ حیث الأكلیة،
 كما صحي، مركز كؿ في الطبي الكادر حجـ یختمؼ لذلؾ كتبعان  كالرابع، كالثالث، كالثاني،

 النحك عمى كىي الأكلیة، الرعایة لدكائر بالإضافة تقدميا التي الطبیة یختمؼ مستكل الخدمات
 :التالي

   .المرأة صحة خدمات -1
 .خدمات صحة الطفؿ -2
  .خدمات الطب الكقائى -3
  .المدرسیة الصحة خدمات -4
 .الفنیة التخصصات خدمات -5
 .كالأسناف الفـ صحة خدمات -6
  .البیئة صحة خدمات -7
  .الغیر معدیة خدمات الأمراض -8
 .داریة كفنیةإخدمات  -9

 .خدمات الميف الطبیة المساعدة -10

  :الأولية الصحية الرعاية مراكزسادساً:  1.2.5
 قدكـ فمنذ  الكطف، محافظات مختمؼ في المنتشرة الأكلیة الرعایة مراكز شبكة اتسعت

 كبمعدؿ،  (2014)العاـ خلبؿ مركزان  767 الآف كأصبحت  454ىي المراكز عدد كانت السمطة
 مف% 61.5 نسبتو ما الصحة لكزارة التابعة المراكز كتشكؿ )1994) بالعاـ مقارنو 68.9 زیادة

 . (24:2014 ،الصحي  السنكل التقریر) الصحیة الرعایة مجاؿ في العاممة المراكز جماليإ

 التابعة الأكلیة الصحیة الرعایة مراكز عدد بمغ :غزة قطاع في الأولية الصحية الرعاية مراكز . أ
 تشكؿ الثاني المستكل مف ان مركز  27 منيا ،صحیان  مركزان  (54) غزة قطاع في الصحة لكزارة
 مف 25.9% بنسبة الثالث المستكل مفان مركز   14المراكز، ىذه إجمالي مف % 50 نسبة

 ىذه إجمالي مف  18.5 %نسبة تشكؿ رابعالمستكل ال مف كزار م 10 المراكز، ىذه إجمالي
 مؤتمر في جاء بما أخذت الفمسطینیة الصحة كزارة أف ، ومن ىنا أرىقطاع غزة في المراكز
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 منذ كذلؾ الأكلیة الصحیة بالرعایة اىتماماتيا كركزت الرعایة الصحیة الأكلیة حكؿ تاآ ألما
 منيا كقناعة القرارات تمؾ مع شیان اتم الفمسطینیة، الأرض فيالصحة الفمسطینیة  كزارة انطلبؽ

 الصحي المستكل رفع في الأىـ یككف أك ربما ،ن ميماان رافدالصحیة الأكلیة تشكؿ  الرعایة أفب
 كالاجتماعیة السیاسیة حیث الظركؼمف  كخصكصیاتو لو سماتو الفمسطیني، كالذم لممجتمع

 في ان أساس تعتمد الفمسطینیة الصحة كزارة أف ي،الفمسطین یعیشيا المجتمع التي كالاقتصادیة
 بتعسیس قویب   وضبغطب   حبفسا   یشكل الخبرجیة هوب والوسبعذات الذعن الخبرجي عمى میزانیتيا

 .الأولیة الصحیة الرعبیة دور
 :توزيع المراكز حسب المنطقة والمستوى  وفترة العمل(: 2 .4جدول )

 المستوى المنطقة
 فترة العمل الإجمالي 4          3          2

 فترة       فترتان      ثلاث
 - - 10 10 1 6 3 الشمالية
 3 3 7 13 5 4 4 غزة

 3 3 7 13 1 2 10 الوسطى
 - 1 10 12 1 2 9 خانيونس
 - 1 5 6 2 - 4 رفح

 6 8 38 54 10 14 27 الإجمال

 (.22:2014المصدر: )مركز المعمومات الصحية، التقرير السنوى،

 العسكریة الطبیة الخدمات تقكـ: العسكرية الطبية الخدمات الأولية الصحية الرعاية مراكز . ج
 الخدمات بدأت كقد ،كأسرىـ العاـ كالأمف الشرطة لقكات كالكقائیة العلبجیة الخدمات بتقدیـ
 لیصؿ ،1994)) العاـ في كاحد طبي بمركز الفمسطینیة الأراضي في عمميا العسكریة الطبیة
 العاـ طبیة في ككحدة مركزان  خمسیف إلى ليا التابعة الأكلیة الصحیة الرعایة مراكز عدد
 الصحیة الأكلیة، الرعایة خدمات بتقدیـ كتقكـ، الكطف محافظات جمیع عمى مكزعة ،(2011)

 كحیث ،كفحكصات مخبریة طبیعي كعلبج ساكند، كأشعة كألترا كأسناف، كعلبج، طبي كشؼ مف
 ،كأسرىـ الخدمات الصحیة لمعسكرییف لتقدیـ الأساس في كجدت العسكریة الصحیة الخدمات أف

 الرعایة الصحیة مراكز العبء عف تخفیؼ في تساىـ الصحیة لمخدمات مقدمة ةجي تعتبر كىي
الأكلیة  الرعایة في مراكز مقدمة غیر نكعیة بإضافات كتساىـ ،الصحة لكزارة التابعة الأكلیة
 عمى الإنفاؽ في المختمفة القطاعات مساىمة مدم یكضحالتالي كالجدكؿ  ،الصحة لكزارة التابعة
 2014.لمعاـ الأراضي الفمسطینیة، في ةالصح
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 مدي مساىمة القطاعات المختمفة في الإنفاق عمى الصحة في الأراضي (:2 .5جدول )
 2014. الفمسطينية، لمعام 

 % مصادر التمويل

 36.9 الحككمة العامة 
 3.1 شركة التأمیف الخاصة

 40.3 الأسر المعیشیة
 18.3 المنظمات غیر الحككمیة

 0.9 باقي العالـ 
 100% المجموع

الحسابات الصحیة ، 2016:)الجياز المركزم للئحصاء الفمسطیني، كزارة الصحة الفمسطینیة المصدر
 .(4222173 الفمسطینیة،

 ككالة تدیر: الفمسطينيين اللاجئين لتشغيل الغوث وكالة في الأولية الصحية الرعاية مراكزد. 
 بیف الضفة مكزعة الفمسطینیة، الأراضي في الأكلیة الصحیة لمرعایة  ان كز مر  (51) الغكث
 في أخذنا ذاكا  . عیادة (21) یكجد حیث غزة، قطاع كفي عیادة (30) یكجد حیث ،الغربیة
 كصؿ قد الطبیة لمككالة الخدمات مف المنتفعیف الفمسطینییف اللبجئیف عدد بأف الحسباف

 28.000 إلى یصؿ الطبیة العیادات لعدد بالنسبة الأشخاص عدد فإف ، 1.428.891إلى
 في مركزان ) 41) امني  مركزان  59 (2011)  عاـ في ىامراكز  عددكبمغ  .مركز طبي شخص لكؿ

للبجئیف  كالعلبجیة الطبیة خدماتيا لككالةا كتقدـ ،قطاع غزة في مركزاى 21 ك الغربیة الضفة
الأمكمة  كرعایة كالتغذیة للؤطفاؿ تطعیـ في مجاؿ ميـ بدكر قامت كقد مجانان  الفمسطینییف
مداد ككالة الغكث الدكلیة بما إكمف المعركؼ أف كزارة الصحة الفمسطینیة تقكـ ب  ،كالطفكلة

ج الكطني لمتطعیمات الذم تشرؼ كذلؾ ضمف البرنام ،تحتاجو مف مطاعیـ خاصة بالأطفاؿ
الرعایة  خدمات تقدـ الفمسطینییف اللبجئیف كتشغیؿ الغكث ككالة أفك عمیو كزارة الصحة، 

يـ إ كليا فقط، الفمسطینییف للبجئیف الأكلیة الصحیة ل أ تمتمؾ كلا المجاؿ في ىذا كاضح سيا
 مستشفیات مف ىذه الخدمة تشترم كلكنيا كثلبثیة، ثانكیة طبیة رعایة طبیة تقدـ خدمات مراكزب

 .ليـ الصحیة بتقدیـ الخدمة ىي تقكـ الذیف الفمسطینییف، لمف یحتاجيا مف اللبجئیف أىمیة

بمغ عدد مراكز الرعایة : "NGOs "الحكومٌة غٌر للمنظمات الأولٌة الصحٌة الرعاٌة هـ.
( 1606) كعدد العاممیف في مراكز الرعایة الصحیة ان مركز  81الأكلیة في المؤسسات الأىمیة  

تقكـ المؤسسات الأىمیة العاممة في القطاع الصحي بتقدیـ خدمات الرعایة الأكلیة ك ا،ن مكظف
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كالثانكیة لممكاطنیف مقابؿ مبالغ مالیة رمزیة، أك مف خلبؿ تحكیؿ بعض المرضى مف عیادات 
ض النقابات كنقابة العماؿ كجمعیة المحاسبیف ككالة الغكث الیيا، أك مف خلبؿ تعاقدات مع بع

عمى مختبرات كصیدلیات كعیادات لصحة المرأة كالطفؿ.  ىذه المراكز كالميندسیف. تحتكم
 % منيا في مدینة 50.3سریران  459مستشفیات بسعة سریریة  10تشرؼ ىذه المؤسسات عمى 

 التي الخاصة العیادات مف المئات ىناؾ : الخاص القطاع في الأولية الصحية الرعاية د.
 كمراكز المختبرات مف العدید یكجد كما الطبیة، الفركع مختمؼ في كأخصائیكف أطباء یمتمكيا
 مقابؿ المادم الربح ىدفيا كیككف أفراد، یمتمكيا التي كالصیدلیات الأسناف طب كعیادات الأشعة
 شتات، (القطاع ليذا التابعة الصغیرة المستشفیات بعض كما تكجد الطبیة، الخدمات تقدیـ

(2012  
 قكة عمى الفعمییف المكظفیف إجمالي بمغ: غزة قطاع في الأولية الرعاية في العاممة القوى و.

 طباءأ 284 كالآتي مكزعیف مكظفا( 1744بكزارة الصحة ) الأكلیة لمرعایة العامة الإدارة
 ،اتمختبر  ییفن 113 صیادلة، 198 ،ییفدار إ 527تمریض، 406 سناف،أطبیب  95 ،یفبشری
 .(2014،)مركز المعمكمات الصحیة  ميف طبیة مساعدة 121

 يبين القوى العاممة في مراكز الرعاية الأولية بقطاع غزة.(: 2 .6جدول )

 NGOs الخدمات العسكرية الوكالة وزارة الصحة التخصص

 237 12 175 244 طبیب عاـ
 268 59 13 40 طبیب أخصائي
 90 13 31 95 طبیب أسناف

 117 23 73 198 مساعد صیدليك  صیدلي
 286 19 333 406 تمریض

 56 2 65 121 الميف الطبیة المساندة
 451 25 253 527 إدارة كخدمات
 101 18 58 113 مختبرات
 1606 171 1001 1744 المجموع
 35.5 3.8 22.1 38.6 %النسبة 

 .(22:2014المصدر: )مركز المعمومات الصحية، التقرير السنوى،
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 : الخلاصة -سابعاً  1.2.6

یعتبر القطاع الصحي كالخدمات التي یقدميا مف أىـ القطاعات التي تمس حیاة المكاطف 
الصحي یعاني مف مشكلبت عدة لـ تستطع الجيات المشرفة عمیو بشكؿ مباشر، كلازاؿ القطاع 

 ،برغـ تعددىا مف تجاكزىا، رغـ الزیادة الممحكظة في عدد المستشفیات كمراكز الرعایة الأكلیة
بیف كزارة الصحة كالخدمات  یتكزع  كالإشراؼ عمى القطاع الصحي ،كزیادة عدد الأسرة كالأطباء

كالمؤسسات الأىمیة الميتمة بالقطاع، حیث تحاكؿ ىذه  ،كككالة الغكث ،الطبیة العسكریة
الجيات جاىدة تكفیر الخدمات الصحیة الأساسیة لممكاطف الفمسطیني، إلا أنو كنظران لمزیادة 
الكبیرة في عدد السكاف في محافظات غزة، بالإضافة لمعدید مف المشكلبت المرتبطة بالكاقع 

، فعمى الرغـ ع مازاؿ غیر قادر عمى تمبیة حاجات المكاطف كما یجبالفمسطیني، فإف ىذا القطا
مف صعكبة الكاقع الصحى كالكضع الصحى كالكضع الدائـ مف الحصار كشح المكارد حافظت 
كزارة الصحة عمى الكضع القائـ، كلقد عصفت عدة أزمات متتابعة بكزارة الصحة الفمسطینیة 

دكیة كالمستمزامات الطبیة، كأزمة نقص إمدادات الكقكد طیمة طیمة ىذه المرحمة مثؿ نقص فى الأ
كالكيرباء، كبذلؾ ترل الباحثة أف قدرة كزارة الصحة عمى الإستمرار فى تقدیـ الخدمة الصحیة 
فى ىذه الظركؼ الصعبة یعتبر تحدل رىیب إستطاعات كزارة الصحة مف كسره كالتفكؽ عمیو، 

العمؿ الصحى كالإدارل فى الكزارة كادر ممیز كقادر  كىذا یدؿ عمى أف الكادر القائـ عمى إدارة
 عمى العطاء في كؿ الظركؼ كالأزمات.
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 الفصل الثالث 3
 الدراسات السابقة

 مقدمة. 1

 .(التنظيمي الصراعبالمتغير المستقل) تتعمق التى الفمسطينية الدراسات -أولً 
 العربية الدراسات-ثانياً 
 الأجنبية الدراسات-ثالثاً 
 )الإنتاجية(.الدراسات التي تتعمق بالمتغير التابع2
 الفمسطينية الدراسات-أول
 العربية الدراسات-ثانيا
 الأجنبية الدراسات-ثالثا

 
  



  
 
 

 

74 

 

 الثالثىالفصل

 الدابقةىالدرادات

 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة

 :المقدمة -أولً  3.1

الرغـ  ىف الدراسات العربیة كالمحمیة حكؿ مكضكع الصراع التنظیمي لاتزاؿ محدكدة عمإ
كلتحقیؽ ىدؼ  ،مف تزاید اىتماـ الكتاب كالباحثیف بيذا المكضكع في السنكات القمیمة الماضیة

قامت الباحثة بحصر عدد مف الدراسات السابقة، عف  كفنتيي الآخر إىذه الدراسة مف حیث 
  ،مركز القطاف لمطفؿ طریؽ قیاميا بعمؿ عدة زیارات لمكتبات جامعة الأزىر ك القدس المفتكحة،

مكتبة بمدیة غزة، مكتبة جامعة الأقصى، مكتبة جامعة فمسطیف، كاستشارة المختصیف في مجاؿ 
 كقد حصمت عمي الدراسات التالیة التي تـ ترتیبيا حسب تسمسميا الزمني. ،السمكؾ التنظیمي

 :بالصراع التنظيمي المتغير المستقلالتى تتعمق  الفمسطينيةالدراسات  -ثانياً  3.2
 التنظيمية المتغيرات بعض بين العلاقة :دراسة بعنكاف أجرت الباحثة (.2013)دراسة طو  -1

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ  غزة. محافظات -الحكومية المستشفيات التنظيمي في والصراع
كمراحؿ تطكر ،  إلى مفيكـ الصراع التنظیمي كأىمیتو كأسباب نشكءه، كأنكاعو كمستكیاتو

الفكر الإدارل، بالإضافة لمعرفة المراحؿ التي یمر بيا نظریات الصراع التانظیمي في 
. كتكصمت الدراسة إلي عاملبن  (358)مككنة مف  ةكقد تـ اختیار عین ،الصراع التنظیمي

 -إحصائیة بیف متغیرات الدراسة)عدـ كضكح الدكر التالیة:كجكد علبقة ذات دلالة النتائج
لمؤسسات( كالصراع التنظیمي.قدرة ضعؼ سیاسة ا -عدـ تنكع الإتصالات -ندرة المكارد

 القطاع الصحى عمى التكظیؼ باستمرار كتجدید طاقات العاممیف.
 ىأسباب الصراع التنظيمي لد :بعنكافأجرت الباحثتاف دراسة (.2011) راتب ؛دراسةعبيد -2

 .الأطباء العاممين في مستشفي رفيديا الحكومي

 الأطباء نظر كجية مف التنظیمي الصراع أسباب ىإل التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت 
 كأظيرت،  مفردة(  (50مف مككنة عینة كاختیار كتـ  الحككمي رفیدیا مستشفى في العاممیف
 كجية نظر مف الحككمي رفیدیا مستشفى في التنظیمي الصراع مستكل رتفاعإالدراسة  نتائج

 كأكصت العینة مفردات لدل ضغكط العمؿ تكلمس ارتفاعك  المستشفى في العاممیف الأطباء
 یتـ  كأف التنظیمي، الصراع بظاىرة المستشفى في العاممیف لدل الكعي زیادة بأىمیة الدراسة
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 أسباب بعض تأثیر مف التقمیؿ عمى العمؿ بأىمیة صحیحة، عقلبنیة بطریقة معيا التعامؿ
 .التنظیمي الصراع

التنظيمى عمى الإبداع لدى :أثر المناخ أجرم الباحث دراسة بعنكاف(. 2010)وشاحدراسة .3
 العاممين بمجمع الشفاء الطبى.

 )اليیكؿ التنظیمى، المناخ التنظیمى عبر عناصرهىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مدل تأثیر 
التكنكلكجیا( عمى ابداع العاممیف فى مجمع الشفاء الطبى، كتككنت  الإتصاؿ، أنماط القیادة،

في المستشفى، كبینت الدراسة كجكد فركؽ ذات دلالة ( مف العاممیف 200عینو الدراسة منف)
احصائیة لاستجابة أفراد العینة حكؿ تأثیر المناخ التنظیمى عمى الإبداع بكافة أبعاده مف تأثیر 

، كأكصت الدراسة بضركرة الإىتماـ بالمناخ التنظیمى العاممیف بالمستشفىمباشر عمي أداء 
 داعیة.لمعاممیف بالمستشفي كزیادة قدرتيـ الإب

 ىأنماط الصراع وأثرىا عمالباحث دراسة بعنكاف: ل. أجر (2008 دراسة )أبو عساكر،-4
 .وزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة ىدراسة تطبيقية عم -التطوير التنظيمي

 أنماط إدارة الصراع الخمسة )نمط القكة ،السیطرة، إلىىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ  
التسكیة، التجنب، التنازؿ( كمدم تطبیقيا مف قبؿ الإدارة لحؿ الصراع في كزارة  التعاكف،

( 457كقد تـ اختیار عینة طبقیة عشكائیة بمغت)الصحة، كما ىك النمط المتبع في الكزارة، 
كتكصمت الدراسة  مستشفي تابعة لكزارة الصحة الفمسطینیة، كمراكز رعایة أكلیة، 14مكظفان مف 

، فراد كالجماعات كالتنظیـ ميمؿ كنسبة تطبیقو ضعیفةالأمستكل  ىالتنظیمي عم أف التطكیر ىإل
ككانت التكصیات زیادة التكعیة بأىمیة الصراع التنظیمي كاستخداـ الأسمكب الأنسب لمتعامؿ 

 مع الصراع الذم بدكره بعزز التطكیر التنظیمي. 
 إدارة في المتبعة الأساليب: الباحث دراسة بعنكاف لأجر  (2008) .الواحد دراسةعبد -5

 .المدراء نظر وجية من غزة قطاع في الحكومية غير داخل المنظمات التنظيمي الصراع

 داخؿ التنظیمي الصراع إدارة في المتبعة الأسالیب بحث إلى الدراسة ىذه ىدفت 
 أثر لىإ التعرؼ إلى بالإضافة المدراء، نظر كجية مف غزة قطاع في الحككمیة غیر المنظمات

 التنظیمي الصراع إدارة أسالیب عمى العممي( كالمؤىؿ كالجنس، )كالعمر، :المتغیرات الشخصیة
( 234كتـ اختیار عینة عشكائیة تككنت مف ) ، غزة قطاع في الحككمیة غیر المنظمات داخؿ

 تباعلا المدراء میؿ :یمي ما الدراسة إلیيا تكصمت التي النتائج كمفمف مدراء ىذه المؤسسات، 
 أثر ىناؾك ، غزة قطاع في الحككمیة غیر المؤسسات في متفاكتة بدرجات الصراع إدارة أسالیب
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 المدراء إدراؾ عدـك  ،الصراع إدارة لأسالیب المدراء إتباع عمى الشخصیة لممتغیرات كاضح
 .بناء أداة لا ىدـ معكؿ كاعتباره التنظیمي الصراع لأىمیة

 ىبعنوان الصراعات التنظيمية وانعكاساتيا عم الباحث دراسة لأجر (. 2008دراسة الموح )-6
 .الرضا الوظيفي من وجية نظر العاممين في جامعتي الأزىر والإسلامية

ىدفت ىذه الدراسة لتحدید مستكیات الصراع التنظیمي كأىـ أنكاعو كمراحمو كمصادره  
عینو عشكائیة طبقیة مف الأكادیمییف كالإدارییف في كمتا  ىقد أجریت الدراسة عم، ك كما

ككاف مف أىـ النتائج التي تكصمت إلیيا الدراسة ىك أف  ،مكظفان  (280)الجامعتیف بمغت 
انخفاضو كانت لصالح  ةمستكیات الصراع التنظیمي داخؿ الجامعتیف منخفض إلا أف نسب

كأف الصراعات ، ممیف في كمتا الجامعتیفكأف ىناؾ رضا كظیفي لدل العا ،الجامعة الإسلبمیة
 كقد ،لكجيات النظر الرضا الكظیفي بدرجة ممحكظة طبقان  ىالتنظیمیة لیس ليا انعكاسات عم

 ضركرة، ك التنظیمي الصراع لأىمیة فيميـ كتعمیؽ العاممیف كعي زیادة بضركرة الدراسة أكصت
 .القرار اتخاذ في لمرؤكسیيـ الرؤساء مشاركة

 الدراسات العربية التى تتعمق بالصراع التنظيمي المتغير المستقل: -ثالثاً  3.3
 في وأثره التنظيمي الصراع الباحثاف دراسة بعنكاف: لأجر  .(2015) دراسة فطر؛محمد-1

 .التعميمي الخرطوم مستشفى في لمعاممين تطبيقية دراسة- الوظيفي الرضا تحقيق

 كمدل التنظیمي، الصراع كءنش عمى المؤثرة العكامؿ أىـ تحدید الى الدراسة ىذه ىدفت
( 330إختیار عینة تككنت مف ) كتـ ،التعمیمي الخرطكـ مستشفى في العاممیف رضا عمى تأثیره

 في العاممیف بیف التنظیمي الصراع مستكل أف: التالیة النتائج الى التكصؿ تـ كقدعامؿ نظافة، 
 التعمیمي الخرطكـ مستشفى في كالرؤساء المدیركف كأف ع،مرتف التعمیمي الخرطكـ مستشفى

 العاممیف بیف الصراع لحؿ (القكة المكاجية، التجنب، التكفیؽ ،التيدئة) :أسالیب یستخدمكف
 كالانسجاـ،  ةالمكد ركح خمؽ عمى العمؿ التكصیات أىـ ككانت 3,06).) بمغت متكسطة بدرجة
 مزیدان  العاممیف كمنح ،المؤسسة في التنظیمیة الصراعات في الكقكع تجنبل كالعاممیف دارةلإا بیف
 .إلیيـ المككمة بالمياـ لمقیاـ السمطات مف
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 التمكين عمى الصراع أنماط أثربعنوان: أجرل الباحث دراسة .(2015) القييوى دراسة-2
 .الفوسفات الأردنية شركة في لمعاممين التنظيمي

 قیاس ككذلؾ لمعاممیف، التنظیمي التمكیف مفيكـك راع، الص أنماط إلى التعرؼدراسة ال ىذه ىدفت    
ككاف حجـ العینة ك  ة،الأردنی الفكسفات شركة في لمعاممیف التنظیمي التمكیف عمى راعالص أنماط أثر
 نذكر النتائج مف عدد إلى راسةالد كتكصمت( معممة مف العاممیف في شركة الفكسفات الأردنیة، 80)

 المنافسة،ب المتمثمةراع الص لأنماط المعنكیة مستكل عند إحصائیة دلالة ذك أثر یكجد :یأتي ما منيا
 یكجد لا.الأردنیة الفكسفات شركة في لمعاممیف التنظیمي التمكیف عمى )كالتسكیة التعاكف، المجاممة،

الفكسفات  شركة في لمعاممیف التنظیمي التمكیف عمى)التجنب(إحصائیالأنماط داؿ أثر
 الفكسفات الأردنیة شركة في العاممیف لدل الكعي زیادة عمى العمؿ بضركرة سةاالدر  أككصت.الأردنیة
 ران نظ ىذه الظاىرة عف المركزة راتالدك  عقد خلبؿ مف كذلؾ كأنماطو، التنظیمي راع الص مفيكـ حكؿ

 .كصحیحة عقلبنیة، بطریقة معيا التعامؿ لیتـ لأىمیتيا،
أداء الموارد  ىالنزاعات وأثرىا عم:بعنكافأجرت الباحثة دراسة .(2013)تميلاني دراسة،-3

 .البشرية في المنظومة الصحية الجزائرية

 الممثمیف جيكد عف البشریة المكارد رضا مستكل تقییـ ىىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عم 
 ءنشك  ك العمالي التمثیؿ بیف الارتباط درجة اختبار في ك مطالبيـ أجؿ تحقیؽ مف یبذلكنيا التي

 الصحیة الخدمة كجكدة كنكعیة البشریة المكارد أداء عمى الأخیرة تنعكس ىذه ككیؼ، النزاعات
 الاستشفائي المركز مستكل عمى أجریت التي المیدانیة خلبؿ الدراسة مف كذلؾ المقدمة،
 النزاعات أف إلى الدراسة كتكصمت( مستخدـ، 566كتـ اختیار عینة مف )ك   ،بقسنطینة الجامعي

 الخدمة كجكدة عمى نكعیة ان سمبی ان انعكاس للئضرابات كأف البشریة، المكارد أداء عمى تؤثر
 رغـ إصدار العمؿ كظركؼ الأجكر عف المستخدمیف رضا عدـ إلى بالإضافة المقدمة، الصحیة
 .الصحي بالقطاع الخاصة التعكیضیة كالأنظمة الأساسیة القكانیف

 التنظيمي راعالص دارةإ أساليب ف:بعنكا دراسة ةالباحث تأجر  2013). ،ةالجعافر  (سةادر -4
 من الكرك محافظة في الحكومية المدارسرات ومدي مديري لدى الداري بالإبداع وعلاقتيا
 .نظرىم وجية

 كعلبقتيا التنظیمي،راع الص إدارة أسالیب بیف العلبقة معرفة إلى سةراالد ىذه ىدفت
 الد عینة تككنتك  ،الكرؾ محافظة في الحككمیة المدارس راتكمدی مدیرم لدل دارمالإ بداعلإبا
 راعالص إدارة لأسالیب الكمي المجاؿ أف سةراالد نتائج أىـ كمف كمدیرة، ران مدی (552 ) مف سةار 
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 :عزلتي  عاالصر  إدارة أسالیب في إحصائیة دلالة ذات فركؽ تكجد كلا ،)مرتفعة) :بدرجة جاء
 إلى أشارت كما العممي، لممؤىؿ عزلتي  راعالص إدارة أسالیب في فركؽ ككجدت كالخبرة، لمجنس

 إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد كعدـ ،مرتفع( :بدرجة جاء الإدارم للئبداع الكمي المجاؿ أف
 زیادة راسةلمد التكصیات أىـ كمف ،العممي كالمؤىؿ لمجنس :عزلتي  الكمي دارمالإ بداعلإا في

 أسالیب عمى كتدریبيـ التربكم، التطكیر رامجب خلبؿ مف راتكالمدی المدیریف، بتأىیؿ الاىتماـ
 .بداعیة لدیيـلإا راتاالمي لتنمیة بيا یمتحقكف تدریبیة رامجكب داریة،لإا القیادة

 صراعال إدارة مستوى :بعنكافالباحثاف دراسة  لأجر .)2012)البياتي ؛سنينة أبو سةدرا-5
 في لمعاممين التنظيمي الولء بمستوى وعلاقتو الحكومية الثانوية المدارس لمدير التنظيمي
 .عمان العاصمة محافظة

 المدارس مدیرم لدل التنظیمي راعالص إدارة مستكل عف كشؼلم دراسةال ىذه ىدفت
 مف لممعممیف التنظیمي الكلاء بمستكل كعلبقتو عماف، العاصمة محافظة في الحككمیة الثانكیة
 أف النتائج أىـ كانت مفك  انكمعممة، ان معمم (200) مف راسةدال عینة كتككنت نظرىـ، كجية
 فكا المعممیف نظر كجية مف التنظیمي عالمصر  الحككمیة الثانكیة المدارس مدیرم إدارة مستكل

 علبقة ككجكد ،متكسطان  كاف نظرىـ كجية مف لممعممیف التنظیمي الكلاء مستكل أف ك (متكسط(
 التنظیمي الكلاء مستكل كبیف التنظیمي، الصراع المدیریف إدارة مستكل بیف إحصائیة دلالة ذات

 تتعمؽ المدارس لمدیرم تدریبیة راتدك  تنظیـالعمؿ عمى  التكصیات أىـ كمف. لممعممیف
 إدارتو، تیجیاتاكاستر  كأنكاعو، كأىمیتو مفيكمو، حیث مف التنظیمي صراعال إدارة بمكضكع

 .مختمفة راتمتغی باستخداـ مماثمة ساتار راء دجا  ك 
 راعالص إدارة تيجياتاسترا أثر :بعنكافالباحث دراسة  لأجر  2010).العطارراسة )د -6

زارات الو  راكزم في العاممين الموظفين عمى تطبيقية راسةد -الوظيفي رابالغت في التنظيمي
 .الأردنية

 رابالاغت في التنظیميراع الص إدارة تیجیاترااست أثر معرفة الى راسةالد ىذه ىدفت
 راسةالد عینة تككنت ، الأردنیة مراكز الكزارات  في العاممیف المكظفیف نظر كجية مف الكظیفي

الدراسة التي تكصمت إلیيا  نتائجال أىـ كمف ،الكزارات في المكظفیف مف فردان  (151) مف
 كحسب )متكسطة) بدرجة جاءت التنظیمي راعالص إدارة راتیجیاتلاست العینةتصكرات أفراد 

 دلالة ذات فركؽ كىناؾ ،)لتنافسا مجاممة،ال تجنب،ال الكسط، لحؿا التعاكف،( التالى: الترتیب
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 الجنس،( :لمتغیر عزلتي  التنظیمي راعالص إدارة راتیجیاتلاست العینةتصكرات أفراد  في إحصائیة
 ).الاجتماعیة لحالةاك 

 :(المتغير المستقل)بالصراع التنظيمي التى تتعمق  الدراسات الأجنبية -رابعاً  3.4
اىتماـ الباحثیف الغربییف، حیث تناكؿ ىذا بدارة الصراع التنظیمي إلقد حظیت مشكمة  

 المكضكع مجمكعة مف المفكریف المختصیف في المجالات السمككیة،كمف ىذه الدراسات:
الصراع والإدارة الإستراتيجية  بعنوان: الباحث دراسة لأجر  .(plowman,2005دراسة) -1

 .والعلاقات العامة

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ إلي العلبقة بیف الصراع كالإدارة الإستراتیجیة كالعلبقات   
كانت النتائج التي تكصمت إلیيا ىذه كقد ( 118) العامة كتـ اختیار عینة عشكائیة تككنت مف

أف العلبقات العامة تعتبر عاملبن مساىمان للئدارة الإستراتیجیة، حیث تضمف ىذا الدراسة، 
للئدارة العمیا  كأف ىناؾ أىمیةن  الإحتكاء كالتجنب كالمساكاة، كالتعاكف بشكؿ ایجابي،النمكذج 
 ىالخبرة كالتخطیط الإستراتیجي لحؿ مشاكؿ المنظمة، كىذا بدكره لو صمة عم ىعم اعتمادان 

 المنطؽ كالثقة. ىالمدم الطكیؿ لمخبرة كالتحالؼ المسیطر القائـ عم
لمصراع  التنظيمية الستجابة بعنوان:دراسة  ةالباحث تأجر  .Mayer  (2004)دراسة -2

 . لالعم ونتائج مستقبل الصراع

 كمیة عمى لتأثیر الصراع المنظمة استجابة كیفیة في البحث ىالدراسة إل ىذه ىدفت
 مف الدراسة عینة كتككنت  العمؿ، نتائج عمى السمبیة كتأثیراتو المستقبمي الصراع ككثافة

 كىذه المنظمة  لمزبائف،  رةالمباش الخدمات تقدـ كاحدة منظمة في ان حككمی ان مكظف،  (3374)
كتكصمت الدراسة إلى أنو كمكتب  إداریة كحدة (378) عمى مقسمیف ،ان مكظف، (10010) لدیيا

 حكادث معدلات زیادة إلى ذلؾ أدل الصراع مع لمتعامؿ أسمكب الإجبار المدراءكمما استخدـ 
 ب.العمؿ، كالغیا

دارة التغيير التنظيمي إالباحث دراسة بعنكاف:  لأجر ( Teng-chu chiu,2003) دراسة -3
 .دراسة حالة -لشركة لإنتاج شبو الموصلات في تايوان

كالتأثیرات السمبیة  ،دارة المنظمات بفعالیة ككفاءةإتحدید كیفیة  ىىدفت ىذه الدراسة إل 
في  فعالیات المنظمات كالسیطرة الداخمیة كمساعدة الشركات المتقدمة تكنكلكجیان  ىكالإیجابیة عم

كركزت كقد  ،كتعزیز المیزة التنافسیة ليا بجانب كفاءة العمؿ ،مكاجية تغییر بنیة الصناعة
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كشكؿ اليیئة الإداریة كاىتمت بدراسة اليیكؿ التنظیمي  ،أنكاع المنظمات المختمفة ىالدراسة عم
سمكب المقابمة أكقد استخدـ  ،ستراتیجیة ليذه الشركةلاكما كصفت البیئة ا ،كالتغییر الإدارم

كتغییر اليیئة الإداریة كفي  ،كمراجعة المراجع كالمستندات المناسبة التي تعكد لميیكؿ التنظیمي
 عادة الجماعة.إالكقت ذاتو لتحسیف فيـ تطكر 

العلاقة الباحث دراسة في جنكب افریقیا بعنكاف:  لأجر  .(Brower et.al,2002دراسة) -4
 .دارة الصراع لمذكور والإناثإبين دور الجنس والحالة التنظيمية وسموك 

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمي العلبقة بیف الجنس ك سمكؾ ادارة الصراع لكلبن مف  
في ثلبث منظمات   كتمت الدراسة( 120) الإناث كالذككر كقد تـ اختیار عینة عشكائیة بمغت

في نمكذج التجنب لمصراع بینما كجد  ىمتشابية كبمقارنو الدكر كجد أف دكر الإناث سجؿ أعم
في  دارة الصراع كسجمت الدراسة للئدارة الدنیا دكران ميمان إمسیطران في نمكذج  أف لمذككر دكران 

 في نمكذج احتكاء الصراع.  يمان مالطاعة كتفادم الصراع بینما كاف للئدارة العمیا دكران 
 :)الإنتاجية( بالمتغير التابعالتى تتعمق  الفمسطينية الدراسات -أولً 

الرغـ مف تزاید  ىحكؿ مكضكع الإنتاجیة لاتزاؿ محدكدة عمف الدراسات العربیة كالمحمیة أ 
كلتحقیؽ ىدؼ ىذه الدراسة ، اىتماـ الكتاب كالباحثیف بيذا المكضكع في السنكات القمیمة الماضیة

الآخركف، قامت الباحثة بحصر عدد مف الدراسات السابقة، عف طریؽ قیاميا  ىمف حیث انتي
كاستشارة المختصیف في مجاؿ الإدارة  ،لفمسطینیةبعمؿ عدة زیارات لمكتبات الجامعات ا

 الصحیة، كقد حصمت عمي الدراسات التالیة التي تـ ترتیبيا حسب تسمسميا الزمني.
العلاقة بين فقد قاـ الباحثكف بعمؿ دراسة بعنكاف:( 2010وأخرون، ؛كتانو؛دراسة )فقيا -1

 .مدينو نابمس الجودة والإنتاجية في المستشفيات والمراكز الصحية العاممة في

ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة العلبقة بیف الجكدة كالإنتاجیة في المستشفیات كالمراكز  
طرؽ قیاس معرفة ككاف اليدؼ الأساسي مف ىذه الدراسة ىك  ،الصحیة العاممة في مدینة نابمس

العمیؿ لمستكل الجكدة لمعرفة درجة رضا العملبء عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف أجؿ 
( 4مف عینة قصدیة مف ) عینةالكتككنت  ،یجاد الأسالیب الكفیمة لتحسیف جكدة الخدماتإ

معظـ : كقد تكصمت الدراسة إلي نتائج كاف مف أىميامستشفیات كمراكز رعایة أكلیة، 
دارة الجكدة محدكدة ا  كنظـ تطكیر ك ، تتبني فمسفة كاضحة نحك الجكدة الصحیة لاالمؤسسات 
مستكل  ىأنو یجب تطبیؽ نظاـ شامؿ لمجكدة عم: نتائج كاف مف أىميا ىكتكصمت إل
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ككذلؾ یجب أف یككف دكر كزارة الصحة شریؾ في  ،المؤسسات العاممة في المجاؿ الصحي
 كضع برامج التطكیر.

 مستوى عمى الحوافز أثر تقييم: بعنكاف دراسة الباحث أجرل (.2010) شرخ أبو دراسة-2
 .فييا العاممين نظر وجية من الفمسطينية الإتصالت شركة في الوظيفي فاعمية الأداء

 في )الإنتاجیة( الكظیفي فاعمیة الإداء مستكل عمى الحكافز أثر تقییـ إلى الدراسة ىذه ىدفت
 الكصفي المنيج الباحث كاستخدـ العاممیف، نظر كجية مف الفمسطینیة الإتصالات شركة

 أىـ مف ككاف الفمسطیني، الإتصالات شركة في عاملبن ( 220) العینة أفراد عدد كبمغ التحمیمي،
 بأنكاعيا،الترقیات، ،الحكافز الحكافز نظاـ فاعمیة بیف احصائیة دلالة ذات علبقة النتائج،كجكد

 لممتغیرات تهعزلإحصائیة  دلالة ذاتفي المتغیر المستقم فركؽ كجكد مع المكظفیف، كانتاجیة
 ضركرة.التكصیات أىـ مف ككاف( العممى ،الخبرة،المؤىؿ الكظیفي،العمر المسمى)الدیمغرافیة 

 .كالمكافآت الحكافز كمنح السنكل الأداء تقییـ نتائج بیف الربط
 لمرضا المسببة العوامل أثر :عنكافبالباحث دراسة  لأجر  (2008) .دراسة حويحي -3

 العمل لجان اتحاد عمى سيةادر  حالة بالعمل الإستمرار في رغبة العاممين عمى الوظيفي
 :قطاع غزة في الصحي

 كرغبة ،الكظیفي لمرضا المسببة العكامؿ بیف العلبقة تحدید إلى سةاالدر  ىذه ىدفت 
الدراسة  عینة كتككنت قطاع غزة في الصحي العمؿ لجاف اتحاد في بالعمؿ راربالاستم العاممیف

 ذات علبقةن  ىناؾ أف الدراسة نتائج أظيرت كقد الاتحاد، في العمؿ ترككا ،ان مكظف (184)مف 
 مف ككؿ العمؿ في الإستمرار في كالرغبة الكظیفي لمرضا المسببة العكامؿ بیف دلالة إحصائیة
 الفرد، تكقعات كالحكافز، الركاتب كالمرؤكسیف، الرؤكساء الكظیفي، الإستقرار ظركؼ العمؿ،

 مف آرائيـ المستطمعة نظر في كجيات تاـ تكافؽ ىإل كأشارت النتائج الإنجاز، كالعدالة قیمة
 العمؿ، یترككف جعمتيـ التي الأسباب أىمیة حكؿ ترككا العمؿ كالذیف الاتحاد، في العاممیف
 .بالاتحاد العمؿ بترؾ یفكركف یعممكف لكااز  الذیف ما تجعؿ أف الممكف مف التي ككذلؾ

: تقييم وسائل الوقاية والسلامة الباحث دراسة بعنكاف لأجر  .(2008دراسة الشيخ خميل ) -4
 .نتاجية العاممينا  أداء و  ىالمستخدمة في قطاع غزة الحكومية وأثرىا عم

تقییـ كسائؿ الكقایة المتكفرة في المستشفیات الحككمیة كالقكانیف  ىىدفت ىذه الدراسة إل 
التزاـ العاممیف  لكالإرشادات الضابطة لاستخداـ كسائؿ الكقایة كالسلبمة المينیة، كمد

كتككنت عینة الدراسة مف  ، نتاج العاممیفا  أداء ك  ىباستخداميا كأثر تكفرىا كاستخداميا عم
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نتاجیة إتكفر كسائؿ الكقایة كالسلبمة یزید مف  :نتائج كاف مف أىميا ىكقد تكصمت إل( 150)
تطكیر معاییر تقییـ أداء  ىي: كمف أىـ التكصیات، أدئيـ ىعم ان ایجابی ان العاممیف كیعطى تأثیر 

عادة تفعیؿ البرامج التدریبیة لمعاممیف في مجاؿ الصحة  العاممیف المستخدمة في كزارة الصحة كا 
 المينیة.

ر اليياكل التنظيمية يتطو  دراسة بعنكاف: افالباحث لأجر  .(2007) الموحالفرا؛ دراسة  -5
 .الكفاءة الإدارية ىلموزارات وأثره عم

التطكرات التي حصمت عمي اليیاكؿ التنظیمیة لمكزارات  ىىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عم 
كتككنت عینة الدراسة مف لمكزارات الفمسطینیة  الكفاءة الإداریة ى الفمسطینیة كأثر ىذا عم

اليیاكؿ التنظیمیة لمكزارات أف  ىك: ىـ ما تكصمت إلیو الدراسةأككانت مف  مكظفان  (500)
 ،لممستكل الكافي لمتعامؿ مع التكنكلكجیا  المتطكرة كبما لایتعارض معيا الفمسطینیة لـ ترؽى 
جكدة في الكزارات الفمسطینیة، د مف زیادة استخداـ التكنكلكجیا المك بأنو لابى  كدلت الدراسة أیضان 

 لما تكفره مف تقمیؿ الجيد كالتكالیؼ كمف تعقیدات العمؿ كزیادة في سرعة انجاز القرار.

تاجية العاممين إن ى: العوامل المؤثرة عمبعنكافالباحث دراسة  لأجر  .(2005دراسة ىنية ) -6
 .الصناعي في القطاع

 أىـ قیاسيا،ككذلؾ طرؽ أىمیتيا، الإنتاجیة، مفيكـ إلىالتعرؼ  إلىىدفت ىذه الدراسة  
 الصناعات قطاع في العاممة المنشآت جمیع مف الدراسة مجتمع تككفك  ،فیيا المؤثرة العكامؿ
 بیف علبقةن  ىناؾ أف الدراسة أظيرت كلقد (160) الدراسة عینة كبمغت ، غزة قطاع في الخشبیة
 كفي ،فیيا تؤثر التي العكامؿ مف عدد كبیف الصناعات الخشبیة قطاع في العاممیف إنتاجیة
 تطكیر الخدمات ضركرة: منيا التكصیات مف مجمكعة إلى التكصؿ تـ الدراسة ىذه نيایة

 مف نكع لإیجاد المسئكلة السمطة إلى الإیعازك  ، البشریة المكارد كتنمیة المقدمة، المصرفیة
 .الحدكدیة المعابر عمى كالأشخاص البضائع حركة لتسيیؿ الإسرائیمیة السمطات مع التنسیؽ
 )الإنتاجية(:بالإنتاجية المتغير التابع الدراسات العربية التى تتعمق  -ثانياً 

 الخدمة، جودة بين العلاقة اختبار: بعنكاف دراسة الباحث أجرل .(2015) فزع أبو .دراسة1
 الأردن في والتجارية الإسلامية المصارف بين مقارنو دراسة -الزبون وقيمة الزبون رضا

 المصارؼ مف كؿ في الزبكف رضا عمى الإنتاجیة، الخدمات جكدة اختبار إلى الدراسة ىدفت
 مجتمع كتككف. بینيا في المنافسة تحدیات مكاجية عمى كالقدرة الأردف، في كالتجاریة الإسلبمیة
 عف العربي كالمصرؼ الإسلبمیة، المصارؼ عف الأردني الإسلبمي المصرؼ مف الدراسة
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 كالذیف المصرفیف كلب مع كالمتعاممیف الزبائف شممت فقد الدراسة عیٌنة أمٌا. التجاریة المصارؼ
 تكصمت كقد المصرفیف، مف نكع لكؿ( 521) بالتساكم كقسمت ملبئمة عینة بشكؿ اختیارىـ تـ

 مف عالیة جكدة مستكیات لتحسیف المصارؼ سعي ضركرة منيا التكصیات بعض إلى الدراسة
(. كلتعاطؼ الاستجابة المكثكقیة، الاعتمادیة، المممكسیة،) الإنتاجیة أبعاد بكافة الاىتماـ خلبؿ
 المصرفیة لمخدمة شاملبن  تقییمان  یعد لأنو الزبائف رضا بتحقیؽ المصارؼ اىتماـ ضركرة

 .الزبائف نظر كجية مف المصرؼ كتكجيات
: أثر الحوافز في تحسين الأداء أجرل الباحث دراسة بعنكاف(.2013دراسة الحلايبة)-2

 كمؤشر للإنتاجية لدى العاممين في مؤسسات القطاع العام في الأردن.

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقصي أثر الحكافز في تحسیف كفاءة الأداء كمؤشر لملئنتاجیة لدل 
كالإنتاجیة، فقد تـ مكظفي أمانة عماف الكبر، كمستكل الأداء لدیيـ، كتحدید العلبقة بیف الحكافز 

مكظؼ مف المدیریف كرؤساء الأقساـ كالمكظفیف  (150) اختیار عینة طبقیة عشكائیة تككنت مف
ككاف مف أىـ النتائج كجكد فركؽ ذات  الإدارییف، كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي التحمیمي،

لى المسمى الكظیفي لصالح  رئیس القسـ دلالة احصائیة تيعزل إلي الجنس لصالح الذككر، كا 
كعدـ كجكد فركؽ تهعزل لممؤىؿ العممى.كجاءت التكصیات بترسیخ ثقافة العمؿ بركح الفریؽ 

 الكاحد كحافز معنكل لمكصكؿ لمعدلات أداء مخطط ليا تنعكس عمى الإنتاجیة.

 كفاءة عمى الستراتيجية الإدارة أثر: بعنكاف دراسة الباحث أجرل(. 2010)تبيدى دراسة -3
 (. السودانية التصالت قطاع دراسة) الأداء وفعالية

 قطاع في الاستراتیجیة الإدارة كممارسة تطبیؽ مدم عمى لمتعرؼ الدراسة ىذه ىدفت 
 عینة تككنت الحیكم، القطاع ىذا في الأداء كفعالیة كفاءة عمى ذلؾ كأثر السكدانیة الاتصالات

 ، السكدانیة الاتصالات قطاع في العاممة الإداریة المستكیات مف عاملبن ( 168) مف الدراسة
 شركات في الأداء كفعالیة كفاءة الي یؤدم الاستراتیجیة الإدارة تطبیؽ أف إلي الدراسة تكصمت

 في كقصكر ضعؼ ىناؾ أف إلا عمكمان، بالتدریب اىتماـ لدیيا الشركات ىذه كأف الاتصالات،
 كالمحددات المعكقات بعض كجكد الدراسة مف تبیف كما. الاستراتیجیة الإدارة مجاؿ في التدریب
 .السكداف في الاتصالات قطاع في الاستراتیجیة الإدارة كممارسة تطبیؽ عمى تؤثر التي
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 الإنتاجية الخدمات جودة أثر: بعنكاف دراسة الباحث أجرل(.2010)المطيري دراسة-4
 شركة عمى المسافرين من عينة لآراء تحميمية  دراسة-الزبائن ولء عمى بالعلاقة والتسويق

 ". الكويت دولة في الجزيرة طيران

 كلاء عمى بالعلبقة كالتسكیؽ  الإنتاجیة الخدمات جكدة أثر عمى الكشؼ إلى الدراسة ىدفت
 ، مسافران ( 111) مف تتككف التي الملبئمة عینة اعتماد تـ.  الطیراف شركة عمى الزبائف

 الاعتمادیة، المممكسیة،) بأبعادىا المقدمة الإنتاجیة الخدمات جكدة الدراسة نتائج كأظيرت
  طیراف لشركة الزبائف كلاء مستكل عمى مباشر مكجب أثر( كالتعاطؼ المكثكقیة الاستجابة،

 عمى  كمباشران  مكجبا  أثران ( كالاتصالات الالتزاـ الثقة،) بالعلبقة لمتسكیؽ أف بینت ،كما الجزیرة
 أثران  المقدمة الإنتاجیة الخدمات لجكدة أف بالإضافة. الجزیرة  طیراف لشركة الزبائف كلاء مستكل
 .المسافریف كلاء عمى مباشر غیر مكجبان 

تقييم كفاءة أداءالخدمات الصحية  :دراسة بعنكاف ةالباحث تأجر  .(2009) دراسة الأحمدى-5
 .في المممكة السعودية

تقییـ أداء الخدمات الصحیة في المممكة العربیة السعكدیة مف  ىىدفت ىذه الدراسة إل 
خلبؿ قیاس الكفاءة النسبیة لمراكز الرعایة الصحیة الأكلیة كالمستشفیات الحككمیة باستخداـ 

الميف -العاممیف بالتمریض-)الأطباء ككانت الفئة المستيدفة:أسمكب تحمیؿ مغمؼ البیانات 
كذج بینما المخرجات كانت عبارة عف مز باعتبارىا مدخلبت لمنالمراكمف الطبیة المساعدة كعدد 
 ، كعدد المرضي المستفیدیف مف التصكیر الإشعاعي ،كعدد الفحكصات ،عدد زیارات المرضي

كتكصمت الدراسة إلي أف متكسط الكفاءة النسبیة لمراكز ( 180كتككنت عینة الدراسة مف )
عادة إككانت التكصیات ، فاءة الإنتاجیة العامةلمؤشر الك % ككفقان 83.5الرعایة الأكلیة ىك 

تكزیع المكارد الصحیة كالتي مف أىميا القكم البشریة في مراكز الرعایة الصحیة كالمستشفیات 
  .الحككمیة بيدؼ الأستغلبؿ الأمثؿ ليذه المكارد

 ىالصحة والسلامة المينية وأثرىا عم :أجرت الباحثة دراسة بعنكاف .(2007)عمي دراسة -6
 .الكفاءة الإنتاجية في المؤسسة الصناعية الجزائرية

الكفاءة  ىأثر حكادث العمؿ كالأمراض المينیة عم إلىىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ  
( مف العاممیف في 55كقد تـ استخداـ المقابلبت لعدد )  ،الإنتاجیة في المؤسسة الصناعیة

 عمى تؤثر الميني الطابع ذات الأمراض أف ،إلى كقد تكصمت الدراسة المؤسسة الصناعیة،
كمف ، ركبالمي  في الإنتاجیة الكفاءة كمما إنخفضت الأمراض ىذه إرتفعت فكمما  ،العماؿ صحة
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 یعممكف في الصناعیة المؤسسة داخؿ الأفراد أف ،أىـ النتائج التي تكصمت إلیيا الدراسة
ذا ، الظركؼ، مف مجمكعة  في تتسبب فإنيا ملبئمة، غیر بمستكیات الظركؼ ىذه كانت كا 

 الكفاءة الإنتاجیة. ىكبالتالي تنعكس عم المينیة كالأمراض العمؿ حكادث كقكع

 :بالإنتاجية المتغير التابعالتى تتعمق  الدراسات الأجنبية -ثالثاً 

الرغـ مف تزاید اىتماـ  ىالدراسات الأجنبیة حكؿ مكضكع الإنتاجیة لاتزاؿ محدكدة عم أف 
كلتحقیؽ ىدؼ ىذه الدراسة مف ، الكتاب كالباحثیف بيذا المكضكع في السنكات القمیمة الماضیة

حیث انتيي الآخركف، قامت الباحثة بحصر عدد مف الدراسات السابقة، عف طریؽ قیاميا بعمؿ 
حیة، كقد حصمت عدة زیارات لمكتبات الكتركنیة كاستشارة المختصیف في مجاؿ الإدارة الص

 عمي الدراسات التالیة التي تـ ترتیبيا حسب تسمسميا الزمني.
 عمى تؤثر التي العوامل :بعنكاف الباحث دراسة لأجر AbdelRazek (2011) .دراسة   -1

 .مصر في حموان بجامعة الشباب رعاية في المتخصصين العاممين الوظيفي من الأداء فعالية

الكظیفي  الأداء فعالیة عمى تؤثر التي العكامؿ مستكل إلى التعرؼ إلى ىدفت ىذه الدراسة
 البحث عینة كتألفت ، مصر في حمكاف بجامعة الشباب رعایة في المتخصصیف العاممیف مف
 عمى البحثیة النتائج الشباب، ككانت رعایة في مجاؿ العاممیف الأخصائییف مف (100) مف

في  الكظیفي للؤخصائییف الأداء فعالیة عمى التنظیمي المناخ تأثیر كاف مستكل ،ىالنحك التال
دلالة  عكسیة ذات علبقة كىناؾ المتكسط، في الكظیفي الأداء فعالیة مستكل ككاف المتكسط،
كمستكل  التنظیمي المناخ مف ككلبن  ،الكظیفي الأداء فعالیة تعكؽ التي العقبات بیف إحصائیة
 الأداء. فعالیة

فاعمية أثر التحفيز عمى : بعنكافأجرل الباحثاف دراسة .Gana&Bababe(2011)دراسة -2
دراسة حالة ،شركة ميد جورى لطحن  -لدى العاممين في مطاحن الدقيق في نيجيريا الأداء

 الدقيق في ولية بورفو بنيجيريا.

العاممیف فى مطاحف الدقیؽ  فاعمیة الأداء لدلىدفت ىذه الدرسة لمعرفة الآثار المترتبة عمى 
في نیجیریا جراء تحفیزىـ، كتحدید ىكیة المتغیر إذا كاف مسئكلان بشكؿ مباشر أك غیر مباشر 

( عامؿ، في ىذه المطاحف، كأشارت النتائج 60عمى أداء العاممیف، كتككنت عینة الدراسة مف )
اجات العماؿ، أما  في حاؿ إلى أف معظـ سیاسات التحفیز في الشركة لـ تكف كافیة لتمبیة إحتی

تعدیؿ الحكافز مف قبؿ الشركة فسیطرأ تحسف كبیر فى الإنتاجیة، ككاف مف ضمف التكصیات 
 ضركرة تعدیؿ الحكافز لتمبىإحتیاجات العاممیف. 
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أثر تقييم  كفاءة أداء أجرل الباحث دراسة بعنكاف:  Jabeen (2011.)دراسة -3
 الموظفين)الإنتاجية( عمى دافعيتيم. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى بحث العلبقة بیف تقییـ كفاءة أداء العاممیف، كأثره عمى تحفیزىـ، كتككنت 
عینة الدراسة مف مكظفي القطاع التربكل في جامعة بنجاب الإسلبمیة، كلتحقیؽ أغراض الدراسة 

ؽ نتائج بتحمیؿ نتائج الجانب العممي لمدراسة ككاف مف أىـ النتائج. أف تقییـ كفاءة الأداء یحق
إیجابیة في تحفیزىـ، كبث ركح الحماس كالتنافس فیما بینيـ، كبالتالي جاء تقییـ كفاءة الأداء 

 بدرجة مرتفعة. 
 العكامؿ: بعنكاف دراسة أجرم الباحثكف Saetang and others(2010).دراسة --4

 وبين ،الوظيفي والعوامل الشخصية الرضا ،الوظيفي الدور غموض الأىداف، تحديد التنظيمية
 :في بانكوك الميني لمتدريب كرونا بان مركز لموظفي الوظيفي الأداءكفاءة 

 الدكر غمكض الأىداؼ، تحدید التنظیمیة العكامؿ بیف العلبقة لتحدید الدراسة ىذه ىدفت
 كركنا باف مركز لمكظفي الكظیفي الأداء كبیف الكظیفي الرضا كالعكامؿ الشخصیة الكظیفي
 أف راسةالد كأظيرت مكظفان،  (95)ىعم استبانو حیث كزعت في بانككؾ، الميني لمتدریب
 تحدید الأىداؼ بیف متغیر ایجابیة علبقة بكجكد یعتقدكف المبحكثیف مجمؿ مف فقط %43
علبقة  بكجكد المبحكثیف أقركا أغمبیة أف حیف في الكظیفي، الأداء كبیف، الكظیفي كالرضا
 .الكظیفي الأداء كبیف الكظیفي الدكر غمكض بیف متغیر عكسیة

 .لمموظفين المديرون الممكنون :بعنكافأجرل الباحث دراسة  Carter (2009).رسةاد-5

 الأداء كأىمیة ،الإدارة قبؿ مف المكظؼ، كالتمكیف إنتاجیة بیف العلبقة معرفة إلى راسةالد ىدفت
 التفكیر كدكر المنظمات، في المتخصصیف المكظفیف المكظؼ كأىمیة أداء كقیاس ، زایدالمت

 كأكربا، المتحدة، الكلایات في منتشرة شركة في دراسةال كأجریت ،رارالق اتخاذ عممیة المنيجي في
 أكثر كانكا المكظفیف أكثر بأفراسة نتائج الد كبینت إدارة، 101،ككانت العینة مف كالصیف
زاید المت الأداء أىمیة المبحكثة الشركات أدركت حیث ،الإدارة  قبؿ مف تمكینيـ عند إنتاجیة

 في یساعد المدیریف المنيجي التفكیر بأف الشركات مف عدد ككجدت قیاسو، لممكظؼ كأىمیة
 .راراتالق اتخاذ عممیة
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لدي  الإنتاجية أنظمة قياس  :الباحث دراسة بعنكاف ل. أجر (Ebrahim (2004دراسة -6
  :أقسام الموارد البشرية في المؤسسات الصناعية والتجارية

دارة الجكدة الشاممة كتطبیقاتيا في أنظمة قیاس إتحدید مقكمات إلى الدراسة  ىذه ىدفت
دارة الجكدة إكشممت عدة قطاعات صناعیة كتجاریة ذات خبرات كافیة في أنظمة  الإنتاجیة
 یةكیف ،عدة نتائج منيا ىكخمصت الدراسة إل( 250كتككنت عینة الدراسة مف ) الشاممة 

كأف مكضكعیة التقییـ كانت مف أىـ  ،في تحقیؽ أىداؼ المنظمة الإنتاجاستخداـ نتائج قیاس 
بجعؿ نظاـ   ،كقد أكصت الدراسة ،المعكقات التي تحكؿ دكف الإستفادة مف استخدامات التقییـ

 .كبالتالي جكدة انتاجیتيا اتالتقییـ أكثر ملبئمة لتحقیؽ التمیز في جكدة الخدم

لتعقيب عمى الدراسات السابقة من حيث أوجو الستفادة من الدراسات ا -خامساً  3.5
  السابقة:

 تمثمت عممیة الإستفادة مف الدراسات السابقة في النقاط التالیة: 

العنكاف  الاطلبع عمى الدراسات السابقة ساعد في تلبفى تكرار مكضكع  البحث مف حیث -1
 كالمكاف.

 ساعدت الدراسات السابقة في تككیف محصمة عممیة لدل الباحثة عف متغیرات البحث ألا -2
 .نتاجیة المؤسسة الصحیةكا  ،  الصراع التنظیميكىى 

ساعدت في إعطاء صكرة كاضحة كمتكاممة عف  إجراءات الدراسة مف حیث المنيج الذل  -3
 دراسة. سیتبع ، كمف حیث أدكات الدراسة ، كمجتمع الدراسة ، كعینة ال

ساعدت في تككیف فكرة شاممة لدل الباحثة عف المعمكمات التي یجب أف یحتكیيا  -4
 .الاستبیاف لكلب المتغیریف

 تحدید الأسالیب الإحصائیة المناسبة. -5
 ستفادة في صیاغة أداة القیاس.لاا -6
  .مقارنو بعض النتائج في الدراسات السابقة بنتائج ىذه الدراسة -7
 .الدراسات السابقةستفادة مف مراجع الا -8
 تقدیـ التكصیات كالمقترحات. -9
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 2.4.1

 أكاف بشكؿ عاـ یمكف القكؿ أف معظـ الدراسات كانت مفیدة لمباحثة في دراستيا سكاءن  
 في تصمیـ أداة الدراسة الحالیة مع أف الدراسة الحالیة تختمؼ ـالمنيجیة أ ـفي الإطار النظرم أ

نتاجیة مراكز الرعایة الصحیة، إ ىعف الدراسات السابقة في تناكليا أثر الصراع التنظیمي عم
كأیضان في تناكؿ الباحثة لبعض المتغیرات التي لـ تتطرؽ إلیيا الدراسات السابقة مثؿ أثر 

الفجكة البحثیة، كتأمؿ الباحثة أف في  تـ التعبیر عف ذلؾ یث الصراع كعلبقتو بالإنتاجیة، ح
ضافة عممیة في مكضكعيا كأف تسيـ في تعزیز مفيكـ الصراع التنظیمي في إتمثؿ ىذه الدراسة 

 ان كلیس سمبی ان ایجابی ان دارتو بالطرؽ الصحیحة حتي یككف صراعإالمؤسسات الصحیة ككیفیة 
 . المراكز الصحیة كزیادة قدرتيا الإنتاجیة كتعزیز مفيكـ الإنتاجیة كرفع كفاءة
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 الفجوة البحثية 2.4.1
 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة
 مثؿ: لقد ركزت بعض الدراسات

 )المكح، ىنیة ،جابر( عمى المؤسسات
 الحككمیة كالإقتصادیة في فمسطیف
 كالجامعات. ففي دراسة المكح كاف

 التنظیميالمتغیر المستقؿ ىك الصراع 
ما في أكالتابع ىك الرضا الكظیفي 

 دراسة
ىنیة فقد كاف المتغیر المستقؿ ىك 

الماؿ بینما التابع ىك  حجـ رأس
الإنتاجیة. كفي دراسة جابر كاف 
المتغیر المستقؿ ىك إدارة المكارد 

القطاع  البشریة بینما كاف التابع ىك
 الحككمي. بینما ركزت دراسات

 تمیلبنى( عمى)الشایب، الطاىر، 
 المؤسسة الصحیة في الجزائر، فكاف
 المتغیر المستقؿ ىك نزاع العمؿ ككاف
 المتغیر التابع الرضا الكظیفي، المكارد
 البشریة كالإنتاجیة. استخدمت جمیع
 الدراسات السابقة المنيج الكصفي
التحمیمي ، كجمیعيا استخدمت 

 كأداة لجمع لممعمكمات. الاستبانة
 
 
 

 السابقة لـ تتطرؽاف الدراسات 
لى دراسة مكضكع الصراع إ

 نتاجیةإكتأثیره عمي  التنظیمي
المؤسسة الصحیة، حیث تناكلت 

 التنظیمي علصراالدراسات السابقة ا
كمتغیر، ك الإنتاجیة  كمتغیر 

 .آخر
كلكف تمت دراسة كؿ منيما عمى 

حدكد دراسة معینة  حدة ضمف
عنكاف الدراسة.  لما یقتضیو طبقان 
الدراسات  تتناكؿ أل مفكلـ 

 السابقة مكضكع صراع العمؿ
 نتاجیة المؤسسة الصحیةإثره في أك 

في كزارة الصحة الفمسطینیة عدا 
عبید، سحر، راتب التي  دراسة

 اع التنظیميلصر ا درست أسباب
 كلـ تتطرؽ في مستشفي رفیدیا

 للئنتاجیة.

عمى حد عمـ  اف ىذا البحث
كؿ الذل لأالباحثة ىك البحث ا

ناكؿ مكضكع الصراع م تالذ
نتاجیة  إثره عمي أك  التنظیمي

الفمسطینیة بقطاع  كزارة الصحة
التركیز في ىذا البحث  غزة، كتـ

معرفة أثر الصراع  عمى
نتاجیة كزارة إ عمي التنظیمي

لمعرفة العلبقة  الصحة  كالتكصؿ
الصراع التنظیمي  التي تربط بیف

  كبطبیعة الكزارة . نتاجیة فيلإكا
البحث تـ  الحاؿ في نيایة

 النتائج الخركج بمجمكعة مف
 كالتكصیات التى ربما تككف

 أیان كانت  –جابیة ، أك سمبیة إی
 نو في النيایة یمكفإالنتیجة  ف

 الاستفادة منيا.

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: من إعداد الباحث*
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 الخلاصة:
( دراسة عربیة 12ك) ( فمسطینیة،12( منيا )34عدد)في ىذا الفصؿ قامت الباحثة باستعراض 

( 2003(إلى عاـ)2015( دراسات أجنبیة بتسمسؿ زمنى مف الأحدث إلى الأقدـ مف عاـ )10)
أنيما أكثر دراسات ملبئمة لمدراسة الحالیة،  كجدتحیث أنو یكجد دراسات قدیمة إلا أنيا 

ف  كحاكلت الباحثة أف یككف اختیارىا لتمؾ الدراسات مبني عمى علبقتيا بالدراسة الحالیة، كا 
 تنكعت في أىدافيا، كمجالات ،كبیئات التطبیؽ.

بالعدید مف المتغیرات  لمصراع التنظیمى كشؼ علبقة الصراع  السابقة اتاستيدفت الدراس
یمیة) غمكض الدكر، الإتصاؿ، أنماط الصراع، الأداء الكظیفى(،فیما استيدفت الدراسات التنظ

السابقة للئنتاجیة لقیاس جزء مف الإنتاجیة كلیس الكؿ حیث كشفت علبقة الإنتاجیة بالعدید مف 
العكامؿ ) الفنیة ، الشخصیة ، العامة ، الكلاء ، أداء العاممیف، الحكافز ، الرضا الكظیفي، 

 كدة ، الكفاءة الإنتاجیة(.الج

تناكلت كؿ دراسة مف الدراسات السابقة: اليدؼ العاـ، مجتمع الدراسة، متغیرات الدراسة،كأداة 
الدراسة، كأىـ النتائج كالتكصیات، كراعت الباحثة الإختلبؼ في الدراسات السابقة مف حیث 

المعمكمات حكؿ مشكمة الزمف، كمجاؿ كبیئة التطبیؽ، كذلؾ بيدؼ الحصكؿ عمى كـ كفیر مف 
الدراسة الحالیة، كأیضان مف أجؿ استخداـ النتائج التي تكصمت إلیيا تمؾ الدراسات كمقارنتيا 

 بنتائج الدراسة الحالیة.

كأخیران فإنو لابد مف الإطلبع عمى أحدث الدراسات كذلؾ لمكقكؼ عمى ما تكصؿ إلیو الآخركف 
كماؿ ما عجزكا عف  ،كما سعت إلیو الباحثة في إكمالو كالكصكؿ إلیو كالبدء مف حیث أنتيكا، كا 

 ىذا الفصؿ ألا كىك الحصكؿ عمى أحدث الدراسات، كتسخیرىا لحؿ مشكمة الدراسة الحالیة.
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 الفصل الرابع 4
 المنيجية والإجراءات
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 الفصل الرابع
 لمنيجية والإجراءاتا

 :مقدمةال-أولً  4.1
 الصحة كزارة إنتاجیة عمى التنظیمي الصراع أثر  إلى التعرؼ  إلى الدراسة ىذهىدفت 

 حیث مف اتباعيا، تـ التي الدراسة منيجیة الفصؿ ىذا كیتناكؿ غزة، بمحافظات الفمسطینیة
 كالأسالیب كثباتيا، كصدقيا، الدراسة، كأدكات الدراسة، كعینة الدراسة، كمجتمع الدراسة، منيج

 البیانات، تكزیع كاختبار البیانات، كمصادر الدراسة، إجراء كخطكات المستخدمة، الإحصائیة
 .الاستبانة كمحؾ

 :الدراسة منيج  -ثانياً  4.2
 كالذم التحمیمي، الكصفي المنيج باعتماد الباحثة قامت الدراسة أىداؼ تحقیؽ أجؿ مف 
 الفمسطینیة الصحة كزارة نتاجیةى إعم التنظیمي الصراع أثر) الظاىرة دراسة عمى یعتمد

ان كیفیان تعبیر  عنيا كیعبر ،دقیقان  كصفان  بكصفيا كیيتـ الكاقع، في تكجد كما (غزة بمحافظات
 استقصاء أجؿ مف بالظاىرة المتعمقة المعمكمات جمع عند المنيج ىذا یكتفي لا كما ،ككمیان 

 إلى لمكصكؿ كالتفسیر، كالربط التحمیؿ إلى ذلؾ یتعدل بؿ المختمفة، كعلبقاتيا مظاىرىا
 :172). 2009 ،عطكم( استنتاجات

 ة:الدراس مجتمع - اً لثثا 4.3
 غزة بقطاع الصحة كزارة في الأكلیة الرعایة بمراكز العاممیف جمیع مف الدراسة مجتمع تككف 

مكظؼ مكزعیف عمى مراكز الرعایة 1700)  )عددىـ كالبالغ الصحة كزارة في ،2016لمعاـ
 مدیر كحدة(.-شعبةالأكلیة حسب المسمیات الإشرافیة)رئیس 

 العدد المراكز
 50 .یةالشمالمراكز المنطقة  

 101 .غزةمنطقة  

 46 .الكسطىالمنطقة 

 45 .خانیكنسمنطقة 

 28 .رفحمنطقة 

 270 .المجموع
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 :ةالدراس عينة- رابعاً  4.4

 .العینة حجـ تحدید في(yamane1967:886)  قانكف اعتماد تـ حیث 

N           

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  =  n العینة حجن

(2e) N +1            

 (N) ىك الدراسة مجتمع ،الخطأ نسبة ىك (e) المطمكبة، العینو حجـ ىك (n)حیث

1700 

 .فردا   310 = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  = (n)العینة حجن

(20.05) 1700 +1 

 التأكد أجؿ مف كذلؾ مكظفان، (30) عددىا استطلبعیة عینة اختیار تـ :الستطلاعية العينة أ.
 .لمدراسة الحقیقیة العینة تكزیع قبؿ كذلؾ الدراسة، أداة كثبات صدؽ مف

 الأكلیة الرعایة مراكز في العاممیف مف مكظفان   (280)الدراسة عینة شممت  :الحقيقية العينة ب.
،  (%96)استجابو بنسبة ككانت استبانة (270) تعبئة تـ كقد ،(2016)لمعاـ غزة محافظات في

 :التالیة الجداكؿ حسب الدراسة عینة أفراد كیتكزع

 الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح (:4 .1جدول )
 % المئوية النسبة العدد الجنس المتغيرات

 النوع
 57.0 154 .ذكر

 43.0 116 .أنثى

 العمر

 4.1 11 .سنة 25 مف أقؿ

 9.6 26 .سنة 30 مف أقؿ-25 مف

 20.4 55 .سنة 35 مف أقؿ-30 مف

 65.9 178 .فأكثر سنة 35

 الوظيفي المسمي

 5.2 14 .كحدة مدیر

 7.4 20 .دائرة مدیر

 35.9 97 .قسـ رئیس

 51.5 139 .شعبة رئیس

 17.4 47 .طبیب الأساسية المينة
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 % المئوية النسبة العدد الجنس المتغيرات

 6.7 18 .أسناف طبیب

 17.4 47 .ممرض

 12.2 33 .صیدلي

 14.4 39 .إدارم

 31.9 86 .أخرل

 العممي المؤىل

 24.1 65 .فأقؿ دبمكـ

 57.0 154 .بكالكریكس

 14.8 40 .ماجستیر

 4.1 11 .دكتكراة

 الخدمة سنوات

 10.4 28 .سنكات 5 مف أقؿ

 13.0 35 .سنكات 10 مف أقؿ-5 مف

 24.8 67 .سنة 15 مف أقؿ-10 مف

 51.8 140 .فأكثر سنة 15

 المحافظة

 18.5 50 .الشماؿ

 37.4 101 .غزة

 17.0 46 .الكسطى

 16.7 45 .خانیكنس

 10.4 28 .رفح

 %100 270 .المجموع

 ذلؾ الباحثة كتعزك ،كالإناث الذككر بیف تقارب یكجد بأنو السابؽ الجدكؿ مف یتضح  :ملاحظة
 الفئة في العینة أفراد عدد كأف الجنسیف، بیف الصحیة المؤسسة في التكظیؼ فرص تساكل ىإل

یدؿ عمى أف الذیف لدیيـ  كىذا( %65.9 (نسبة ىأعم بمغت سنة 35 مف أقؿ-30 العمریة
 العینو أفراد عدد أف كیلبحظسنكات خبرة في مجاؿ عمميـ،مسمیات اشرافیة یحصمكف عمیيا بعد 

  %(57بمغت نسبتيـ ) حیث العممي، لممؤىؿ بالنسبة نسبة ىأعم البكالكریكس حممة مف الدراسیة
 العمیا الشيادة متلبزمة ىإل ذلؾ یعزلكي  نسبة أقؿ كالدكتكرة الماجستیر حممة ترتیب ،كجاء
%( ینتمكف 31.9كأف ما نسبتو ). كالدكتكراة الماجستیر حممة قبؿ مف الأكادیمي لمعمؿ كالتكجو

محافظة غزة كحصمت عمي ما  ىنسبة لمعاممیف بالنسبة لممحافظة ف ىأعم كانتلفئة أخرل بینما 
 %( مف عدد أفراد العینة.37.4نسبتو)
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  :الدراسة أدوات -خامساً  4.5
 الأدب ىعم طلبعلاا بعد :(المستقل المتغير) التنظيمي الصراع استبانة الأولى الستبانة .1

 المتخصصیف، مف عینو رأل كاستطلبع الدراسة بمشكمة المتعمقة السابقة كالدراسات التربكل
 كفؽ الإستبانو ببناء الباحثة قامت رسميال غیر الطابع ذات الشخصیة المقابلبت طریؽ عف

 :الآتیة الخطكات

 .مجاؿ كؿ تحت تقع التي الفقرات صیاغة.الإستبانة شممتيا التي المجالات تحدید .2

 یكضح (1) رقـ كالممحؽ فقرة (47) شممت كالتي الأكلیة، صكرتيا في ستبانولاا اعداد .3
 .ةالنيائی صكرتيا في الإستبانو

 تعدیؿثـ  البیانات لجمع ملبئمتيا مدل اختبار أجؿ مف المشرؼ ىعم الإستبانو عرض .4
 .المشرؼ یراه ما حسب ىأكل بشكؿ الإستبانة

 كأیضان  الصحیة الإدارة مجاؿ في المتخصصیف المحكمیف مف (8) عمي ستبانةلاا عرض .5
 رقـ كالممحؽ الصحة كزارة في یعممكف خركفكآ الجامعات، في تدریس ىیئة أعضاء بعضيـ
 تـ المحكمكف بيا ىأكص التي التعدیلبت جراءا كبعد، التحكیـ لجنة أعضاء یبیف (2)  
 .الفقرات بعض كصیاغة تعدیؿ

 تصمیميا تـ كالتي لمدراسة، كأداة التنظیمي الصراع استبانة استخداـ تـ :الستبانة محتوى أ.
 كقد غزة، بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع إلى لمتعرؼ خصیصان،

 (5)ك مكافقة، درجة أدنى تمثؿ (1) حیث ،(5-1) مف التدریج، خماسي مقیاس استخداـ تـ
  :التالیة المحاكر مف الاستبانة كتتككف مكافقة، درجة أعمى تمثؿ

 تـ كقد لقیاسو، كضعت ما تقیس الأداة أف الدراسة، أداة بصدؽ كنعني :الستبانة صدقب.
 :التالي خلبؿ مف الاستبانة صدؽ مف التأكد

 الاستبانة عرض تـ: الظاىري الصدق /المحتوى صدق المحكمين نظر وجية من الصدق- أولً 
 سلبمة مف التأكد أجؿ مف كالاختصاص، الخبرة أصحاب مف المحكمیف مف (8) عدد عمى

 الاستبانة، لمحاكر الفقرات كانتماء الاستبانة، تعمیمات ككضكح للبستبانة، المغكیة الصیاغة
 صدؽ مف التأكد تـ كبذلؾ الدراسة، بيذه المرتبطة الأىداؼ لقیاس الاستبانة صلبحیة كمدل

 تـ الآراء تمؾ ضكء كفي، المغكیة صیاغتيا كضكح ككذلؾ ،المحكمیف نظر كجية مف الاستبانة
ضافة فقرات عمیيا الآخر بعضيا كتعدیؿ الفقرات بعض استبعاد  الإستبانة فقرات عدد لیصبح كا 
  فقرة (84) 
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 المجالت من مجال كل حسب الإستبانو فقرات عدد يبين(: 4 .2جدول )

 الفقرات عدد المحور

 11 .العمؿ علبقات صراع

 67 .المعمكمات صراع

 6 .المصالح صراع

 10 .البنیة صراع محكر

 8 .القیـ صراع

 الداخمي تساؽلاا صدؽ مف التحقؽ لجر  (:البنائي الصدق) ىالداخم التساق صدق  -اً ثاني
 كتـ الدراسة، مجتمع مف مكظفان  (30) قكاميا استطلبعیة عینو ىعم الإستبانو بتطبیؽ للئستبانو

 العینة عمى تطبیقيا بعد الاستبانة، كفقرات لمحاكر الداخمي الاتساؽ صدؽ حساب أیضان 
 .الاستبانة كفقرات لمحاكر الارتباط معاملبت إیجاد خلبؿ كمف الإستطلبعیة،

 :التنظيمي الصراع استبانة لمحاور الداخمي التساق صدق(: 4 .3جدول )

 الدللة مستوى "Sig" قيمة الرتباط معامل المحور م

 0.01 عند دالة 0.000 0.634 .العمؿ علبقات صراع -1

 0.01 عند دالة 0.000 0.937 .المعمكمات صراع -2

 0.01 عند دالة 0.000 0.742 .المصالح صراع -3

 0.01 عند دالة 0.000 0.838 .البنیة صراع 4-

 0.01 عند دالة 0.000 0.875 .القیـ صراع -5

 .0.349 = 0.05. دلالة كمستكل 28 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.449 = 0.01. دلالة كمستكل 28 حریة درجة عند ر قیمة

 یدؿ كىذا ،إحصائیان  دالة ارتباط بمعاملبت تتمتع المحاكر أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 .عالیة صدؽ بمعاملبت تتمتع المحاكر جمیع أف عمى

 بقتطي  لك تقریبان  النتائج نفس تعطي الأداة أف الدراسة، أداة بثبات كنعني: الستبانة ثبات ج.
 ثبات مف التأكد تـ كقد تتغیر، لا النتائج أف أم الأفراد، مف المجمكعة نفس عمى أخرل مرة

 أفراد ىعم تطبیقيا بعد كذلؾ الإستبانو، ثبات مف التأكد خطكات الباحثة أجرت فقد الاستبانة
 .النصفیة كالتجزئة ،كركنباخ ألفا معامؿ ىما بطریقتیف، الإستطلبعیة العینة
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 مف التأكد تـ ألفا كركنباخ طریقة الباحثة استخدمت :كرونباخ ألفا معادلة باستخدام لثبات.ا*
 لمحاكر كركنباخ ألفا معادلة باستخداـ الارتباط معاملبت حساب خلبؿ مف الاستبانة ثبات

 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما الاستبانة،

  :التنظيمي الصراع استبانة لمحاور كرونباخ ألفا معادلة باستخدام الرتباط معاملات(: 4 .4جدول )

 الرتباط معامل المحور م

 0.927 .العمؿ علبقات صراع -1

 0.841 .المعمكمات صراع -2

 0.712 .المصالح صراع -3

 0.688 .البنیة صراع -4

 0.753 .القیـ صراع -5

 0.843 .ككل الستبانة

 لمحاكر كركنباخ ألفا معادلة باستخداـ الارتباط معاملبت أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 .الدراسة بأغراض كتفي عالیة، ثبات معاملبت ىي الاستبانة

 الإستبانو ثبات لحساب لأخر  طریقة الباحثة كاستخدمت :النصفية التجزئة بطريقة الثبات 
 مجالات مف مجاؿ لكؿ الأكؿ النصؼ درجة احتسبت حیث النصفیة، التجزئة كىي

 بیف الإرتباط معامؿ بحساب كذلؾ ، درجات مف الثاني النصؼ درجة ككذلؾ ستبانةلاا
 في مبیف ىك كما براكف سیبرماف معادلة باستخداـ المجاؿ طكؿ تعدیؿل جر  ثـ النصفیف،
 :التالي الجدكؿ
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 :التنظيمي الصراع لمحاور استبانة النصفية التجزئة بطريقة الرتباط معاملات(: 4 .5جدول )

 المحور م
 الرتباط معامل

 التعديل بعد التعديل قبل

 0.792 0.655 .العمؿ علبقات صراع  -1

 0.844 0.730 .المعمكمات صراع  -2

 0.861 0.756 .المصالح صراع  -3

 0.820 0.695 .البنیة صراع  -4

 0.855 0.747 .القیـ صراع  -5

 0.891 0.804 .ككل الستبانة

 ثبات معاملبت ىي الاستبانة لمحاكر الارتباط معاملبت أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 .الدراسة بأغراض كتفي عالیة،

 التربكل الأدب ىعم طلبعلاا بعد التابع(:)المتغير الإنتاجية استبانة الثانية الستبانة .2
 طریؽ عف المتخصصیف، مف عینو رأل كاستطلبع الدراسة بمشكمة المتعمقة السابقة كالدراسات
 الخطكات كفؽ ستبانولاا ببناء الباحثة قامت رسميال غیر الطابع ذات الشخصیة المقابلبت

  :الآتیة

 الإستبانة شممتيا التي المجالات تحدید. 
 مجاؿ كؿ تحت تقع التي الفقرات صیاغة. 
 یكضح (3) رقـ كالممحؽ فقرة (32) شممت كالتي الأكلیة، صكرتيا في الإستبانو عدادإ 

 .النيائیة صكرتيا في الإستبانو
 البیانات لجمع ملبئمتيا مدل اختبار أجؿ مف المشرؼ ىعم ستبانولاا عرض. 
 مف  (8)عمي الإستبانة عرضكمف ثـ  ،ؼالمشر  یراه ما حسبى أكل بشكؿ الإستبانة تعدیؿ 

 في تدریس ىیئة أعضاء بعضيـ كأیضان  الصحیة الإدارة مجاؿ في المتخصصیف المحكمیف
 التحكیـ لجنة أعضاء یبیف (2) رقـ كالممحؽ الصحة كزارة في یعممكف كآخریف الجامعات،

 :الفقرات بعض كصیاغة تعدیؿ تـ المحكمكف بيا أكصي التي التعدیلبت اجراء كبعد
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  التابعلممتغير  المجالت من مجال كل حسب الإستبانو فقرات عدد يبين (4 .6جدول )

 الفقرات عدد المحور
 13 .الفنیة العكامؿ
 9 .الشخصیة العكامؿ
 11 .العامة العكامؿ

 تصمیميا تـ كالتي لمدراسة، كأداة التنظیمي الصراع استبانة استخداـ تـ :الستبانة محتوى أ.
 استخداـ تـ كقد غزة، بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل إلى لمتعرؼ خصیصان،

 أعمى تمثؿ (5)ك مكافقة، درجة أدنى تمثؿ (1) حیث ،(5-1) مف التدریج، خماسي مقیاس
 . مكافقة درجة

 تـ كقد لقیاسو، كضعت ما تقیس الأداة أف الدراسة، أداة بصدؽ كنعني: الستبانة صدق ب.
 :التالي خلبؿ مف الاستبانة صدؽ مف التأكد

 :الظاىري الصدق /المحتوى صدق المحكمين نظر وجية من الصدق -أولً 

 مف كالاختصاص، الخبرة أصحاب مف المحكمیف مف (8) عدد عمى الاستبانة عرض تـ
 الفقرات كانتماء الاستبانة، تعمیمات ككضكح للبستبانة، المغكیة الصیاغة سلبمة مف التأكد أجؿ

 تـ كبذلؾ الدراسة، بيذه المرتبطة الأىداؼ لقیاس الاستبانة صلبحیة كمدل الاستبانة، لمحاكر
 .المحكمیف نظر كجية مف الاستبانة صدؽ مف التأكد

 الداخمي الاتساؽ صدؽ حساب أیضان  كتـ:البنائي الصدق الداخمي التساق صدق -ثانيا
 الدراسة، مجتمع مف (30) قكاميا استطلبعیة عینة عمى تطبیقيا بعد الاستبانة، كفقرات لمحاكر
 الجداكؿ في مبیف ىك كما الاستبانة، كفقرات لمحاكر الارتباط معاملبت إیجاد خلبؿ كمف
 :التالیة

 :الإنتاجية استبانة لمحاور الداخمي التساق صدق(: 4 .7جدول )

 الدللة مستوى "Sig" قيمة الرتباط معامل المحور م
 0.01 عند دالة 0.000 0.642 .الفنیة العكامؿ  -1
 0.01 عند دالة 0.000 0.914 .الشخصیة العكامؿ  -2
 0.01 عند دالة 0.000 0.754 .العامة العكامؿ  -3
 .0.349 = 0.05. دلالة كمستكل 28 حریة درجة عند ر قیمة  

 .0.449 =0.01 .دلالة كمستكل 28 حریة درجة عند ر قیمة  
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 یدؿ كىذا ،إحصائیان  دالة ارتباط بمعاملبت تتمتع المحاكر أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 .عالیة صدؽ بمعاملبت تتمتع المحاكر جمیع أف عمى

 بقتطي  لك تقریبان  النتائج نفس تعطي الأداة أف الدراسة، أداة بثبات كنعني :الستبانة ثبات ج.
 ثبات مف التأكد تـ كقد تتغیر، لا النتائج أف أم الأفراد، مف المجمكعة نفس عمى أخرل مرة

 :التالي خلبؿ مف الاستبانة
 حساب خلبؿ مف الاستبانة ثبات مف التأكد تـ :كرونباخ ألفا معادلة باستخدام الثبات *

 الجدكؿ في مبیف ىك كما الاستبانة، لمحاكر كركنباخ ألفا معادلة باستخداـ الارتباط معاملبت
 :التالي

 :الإنتاجية استبانة لمحاور كرونباخ ألفا معادلة باستخدام الرتباط معاملات(: 4 .8جدول )
 الرتباط معامل المحور م

 0.969 .الفنیة العكامؿ 1

 0.906 .الشخصیة العكامؿ 2

 0.960 .العامة العكامؿ 3

 0.977 .ككل الستبانة

 الاستبانة لمحاكر كركنباخ ألفا معادلة باستخداـ الارتباط معاملبت أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 .الدراسة بأغراض كتفي عالیة، ثبات معاملبت ىي

 حساب خلبؿ مف الاستبانة ثبات مف أیضا التأكد كتـ:النصفية التجزئة بطريقة الثبات 
 الجدكؿ في مبیف ىك كما الاستبانة، لمحاكر النصفیة التجزئة بطریقة الارتباط معاملبت
 :التالي

 :الإنتاجية استبانة لمحاور النصفية التجزئة بطريقة الرتباط معاملات(: 4 .9جدول )

 المحور م
 الرتباط معامل

 التعديل بعد التعديل قبل

 0.829 0.708 .الفنیة العكامؿ  -7

 0.841 0.725 .الشخصیة العكامؿ  -2

 0.816 0.689 .العامة العكامؿ  -4

 0.898 0.815 .ككل الستبانة

 عالیة، ثبات معاملبت ىي الاستبانة لمحاكر الارتباط معاملبت أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 .الدراسة بأغراض كتفي
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 :المستخدمة الإحصائية الأساليب - ساً ساد 4.6
 (SPSS) الاجتماعیة لمعمكـ الإحصائیة الرزمة استخداـ تـ الدراسة أسئمة عمى كللئجابة

 - ككلمجكركؼ اختبار النصفیة، التجزئة طریقة كركنباخ، ألفا معادلة بیرسكف، ارتباط معامؿ) 
 اختبار ،T-Test اختبار النسبي، كالكزف المعیارم كالانحراؼ الحسابي المتكسط سمرنكؼ،

One-Way ANOVA، اللبزمة الإحصائیة التحمیلبت إجراء في  )الخطي الانحدار تحمیؿ 
 :التالي النحك عمى كىي لمدراسة،

 صدؽ لقیاس( :  Pearson Correlation Coefficient  بیرسكف ارتباط معامؿ -1
 (.كالتابعة المستقمة المتغیرات بیف العلبقة طبیعة تحدید ككذلؾ الداخمي، الاتساؽ

 .الاستبانة ثبات لقیاس( Cranach's Alpha:) كركنباخ ألفا معادلة -2
 .الاستبانة ثبات لقیاس( Split-Half Method:) النصفیة التجزئة طریقة -3
 مف الطبیعي التكزیع تتبع البیانات كانت إذا لاختبار: سمرنكؼ – ككلمجكركؼ اختبار -4

 .عدمو
 انخفاض أك ارتفاع مدل لمعرفة:  النسبي كالكزف المعیارم كالانحراؼ الحسابي المتكسط -5

 انحراؼ مدل إلى كلمتعرؼ الاستبانة، كمحاكر فقرات عمى الدراسة عینة استجابات
 الرئیسة، المحاكر جانب إلى الحسابي، كسطيا عف الفقرات مف فقرة لكؿ الاستجابات
 لمتحقؽ(: t-Test) مستقمتیف لعینتیف T اختبار.". Sig" كقیمة ،"T" قیمة عمى كلمتعرؼ

 لمتغیر الدراسة عینة أفراد تقدیر متكسط في إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد مف
 .الجنس

 ذات فركؽ كجكد مف لمتحقؽ(:One Way ANOVA) الأحادم التبایف تحمیؿ اختبار -6
 المسمى العمر،: )لمتغیرات الدراسة عینة أفراد تقدیر متكسط في إحصائیة دلالة

 (.المحافظة الخدمة، سنكات عدد العممي، المؤىؿ الأساسیة، المينة الكظیفي،
 .التابع المتغیر عمى المستقمة المتغیرات أثر لتحدید: الخطي الانحدار تحمیؿ -7
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 :الدراسة إجراء خطوات- سابعاً  4.7
 :لأجراء الدراسة التالیة الخطكات باعات تـ 

 .عمیيا كالتعمیؽ كتمخیصيا الدراسة، مجاؿ في السابقة الدراسات عمى طلبعلاا -1
 .لمدراسة النظرم الإطار كبناء الدراسة، مجاؿ في السابؽ النظرم الأدب عمى طلبعالا -2
 .الاستبانة كثبات صدؽ مف كالتحقؽ (الاستبانة (الدراسة أداة بناء -3
 .الدراسة كعینة مجتمع اختیار -4
 .(كجمعيا الدراسة عینة عمى (الاستبانة الدراسة أداة تكزیع -5
 .عمیيا كالتعقیب جداكؿ في كعرضيا البیانات تحمیؿ -6
 .كالمقترحات التكصیات كصیاغة كمناقشتيا، النتائج تفسیر -7

  :البيانات مصادر -ثامناً  4.8
 :كىما نكعیف، إلى الدراسة ىذه في البیانات مصادر تنقسـ

 التنظیمي الصراع أثر إلى لمتعرؼ كذلؾ الاستبانة، الدراسة أداة في كتتمثؿ: الرئيسة البيانات أ.
 .غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة عمى

 مف المكتبات تحكیو كما السابؽ كالأدب السابقة الدراسات في كتتمثؿ:  الثانوية البياناتب.
 .الدراسة مكضكع مجاؿ في كمراجع ككتب كأبحاث دراسات

 :البيانات توزيع اختبار -تاسعاً  4.9
 K-S Kolmogorov-Smirnov Test ) سمرنكؼ – ككلمجكركؼ اختبار استخداـ تـ
 في مبینة ىي كما النتائج ككانت عدمو، مف الطبیعي التكزیع تتبع البیانات كانت إذا لاختبار
 :التالي الجدكؿ
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 الستبانة لمحاور الطبيعي التوزيع اختبار (: 4 .10جدول )

 ".Sig" قيمة المحور م

 التنظيمي الصراع استبانة محاور

 0.128 .العمؿ علبقات صراع 1-

 0.097 .المعمكمات صراع -2

 0.200 .المصالح صراع 3-

 0.173 .البنیة صراع -4

 0.085 .القیـ صراع 5-

 الإنتاجية استبانة محاور

 0.184 الفنیة العكامؿ -1

 0.176 الشخصیة العكامؿ -2

 0.190 العامة العكامؿ -3

 الدلالة مستكل مف أكبر الاستبانة محاكر لجمیع ".Sig" قیمة أف السابؽ الجدكؿ مف یتبیف
 استخداـ تـ كلذلؾ الطبیعي، التكزیع تتبع الاستبانة محاكر جمیع أف عمى یدؿ كىذا ،(0.05)

 .المعممیة الاختبارات
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 الفصل الخامس
 نتائج الدراسة ومناقشتيا

 مقدمةال -أولً  5.1
 خلبؿ مف إلیيا التكصؿ تـ التي لمنتائج تفصیمي بعرض الفصؿ، ىذا في الباحثة قامت

 حیث الدراسة، نتائج مف إلیو التكصؿ تـ ما كمناقشة تفسیر ىإل بالإضافة الدراسة، أدكات تطبیؽ
 عمیيا، كالتعقیب النتائج تفسیر ثـ كمف فرضیاتيا، كاختبار الدراسة، أسئمة عمى الإجابة تمت

 تفسیر اعتماد ىإل كأیضان  السابقة الدراسات مع كالاختلبؼ التشابو أكجو بیاف إلى بالإضافة
 :التالیة المستكیات حسب الأكزاف تقسیـ خلبؿ مف كذلؾ الباحثة قبؿ مف النتائج

 مقياس خماسي التدريج(: 5 .1جدول )

 الرقمي الوزن الموافقة درجة
 الوزن النسبي المتوسط الحسابي

 إلى من إلى من
 36.00أقؿ مف  20.00 1.80أقؿ مف  1.00 1 قميمة جدا

 52.00أقؿ مف  36.00 2.60أقؿ مف  1.80 2 قميمة
 68.00أقؿ مف  52.00 3.40أقؿ مف  2.60 3 متوسطة

 84.00أقؿ مف  68.00 4.20أقؿ مف  3.40 4 كبيرة
 100.00 84.00 5.00 4.20 5 كبيرة جدا

 

 .غزة محافظات في الأولية الرعاية مراكز في التنظيني الصراع واقع

 الإجابة عن أسئمة الدراسة: -ثانياً  5.2
 التنظیمي الصراع كاقع ما  :یمي ما عمى السؤاؿ ینص :الدراسة من الأول السؤال عن الإجابة 

   غزة؟ بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في

 ،المئكیة كالنسب كالمتكسطات التكرارات باستخداـ الباحثة قامت لسؤاؿا ىذا عمى كللئجابة
 النسبي، كالكزف المعیارم كالانحراؼ الحسابي المتكسط باستخداـ ذلؾ تكضح التالیة كالجداكؿ

 :التالیة الجداكؿ في مبیف ىك كما
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :التنظيمي لمصراع النسبي بالوزن المتعمقة النتائج(: 5 .2جدول )

 المحور م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

 متكسطة 2 62.269 0.456 3.113 .العمؿ علبقات صراع  -7

 متكسطة 1 63.519 0.421 3.176 .المعمكمات صراع  -2

 متكسطة 4 59.778 0.673 2.989 .المصالح صراع  -4

 متكسطة 3 60.007 0.554 3.000 .البنیة صراع  -3

 متكسطة 5 59.741 0.574 2.987 .القیـ صراع  -5

 متوسطة  61.528 0.318 3.076 .التنظيمي الصراع

أف ترتیب أبعاد الصراع التنظیمي في كزارة  لمجدكؿ أعلبه مایمي:كقد خمصت الباحثة طبقان 
 الصحة كما یمي:

 صراعحیث یتضح  مف الجدكؿ المكضح أعلبه أف  في المرتبة الأولي صراع المعمومات:*
%(  60كىذه النسبة أكبر مف) متكسطة، بدرجة كىك ،(63.519) نسبي  جاء بكزف  المعمكمات

( 4.561( المحسكبة)t(، ككانت قیمة)0.5( كىي أقؿ مف )0.001)ككانت القیمة الإحتمالیة 
( كىذا یعني أف ىناؾ مكافقة مف أفراد العینة عمى ىذا 1.980( الجدكلیة)tكىي أكبر مف قیمة)

 البعد، أل أف الإستجابة كانت ایجابیة كىذا یدلؿ عمى أىمیة المعمكمات.
، ةمتكسط بدرجة كىك، (62.269) نسبي بكزف جاء العمل علاقات صراعفي المرتبة الثانية *

(، ككانت 0.5( كىي أقؿ مف )0.000ككانت القیمة الإحتمالیة ) %(60)مف أكبر النسبة كىذه
( كىذا یعني أف ىناؾ 1.980( الجدكلیة)t( كىي أكبر مف قیمة)3.233( المحسكبة)tقیمة)

یة كىذا یدلؿ عمى أنو یجب مكافقة مف أفراد العینة عمى ىذا البعد، أل أف الإستجابة كانت ایجاب
 أف یككف ىناؾ نكع مف الترابط كالعلبقات الإیجابیة في العمؿ.

 ، متكسطة بدرجة كىك،  60.007) ى)نسب بكزف جاء البنية صراع محورفي المرتبة الثالثة *
( كىي 0.000%(  ككانت القیمة الإحتمالیة )60كىذه النسبة تساكل مف) متكسطة، بدرجة كىك

( 1.980( الجدكلیة)t( كىي أكبر مف قیمة)5.059( المحسكبة)t(، ككانت قیمة)0.5)أقؿ مف 
كافیة ، أل أف  كىذا یعني أف ىناؾ مكافقة مف أفراد العینة عمى ىذا البعد كلكف لیس بدرجة

بالتغیرات تعطي الإىتماـ الكافي الإستجابة كانت ایجابیة، حیث یدلؿ عمى أف الإدارة لا 
الجكىریة في اليیكؿ التنظیمى مف أجؿ تحسیف الأداء، كلكف لإعتبارات أخرم لا یكافؽ عمیيا 
أفراد العینة، كلكف ترم الباحثة بأنو یجب الإستعانة بذكل الخبرة كالكفاءة في إعداد اليیاكؿ 
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أجؿ التنظیمیة، لأنو مف الضركرل أف یككف ىناؾ مركنو في اليیكؿ التنظیمى، كذلؾ مف 
 إحداث التغییر فیو بما یتناسب مع مصمحة العمؿ. 

 متكسطة،  بدرجة (، كىك59.778فقد جاء بكزف نسبى)في المرتبة الرابعة صراع المصالح *
(، ككانت 0.5( كىي أقؿ مف )0.000%(  ككانت القیمة الإحتمالیة )60كىذه النسبة أقؿ مف)

 أقؿ النسبة ( كىذه1.980جدكلیة)( الt( كىي أكبر مف قیمة)4.705( المحسكبة)tقیمة)
أف  أم البعيد، ىذا عمي لمكافقتيـ عمى الحیاد كانكا العینة أفراد أف یعني كىذا%( 60)مف

الإدارة لا تيتـ بحاجات كرغبات العاممیف في  أف ذلؾ عمى یدلؿ حیث سمبیة، كانت الإستجابة
بالعنصر البشرل لما لو مف أىمیة في مراكز الرعایة الأكلیة كترم الباحثة بكجكب اىتماـ الإدارة 

 القدرة عمى المشاركة في عممیة اتخاذ القرارات.
، كىذه النسبة متكسطة بدرجة كىك،(59.741) نسبي بكزف جاءفي المرتبة الخامسة القيم  *

( t(، ككانت قیمة)0.5( كىي أقؿ مف )0.000%(ككانت القیمة الإحتمالیة )60أقؿ مف)
 كىذا%( 60)مف أقؿ النسبة ( كىذه1.980( الجدكلیة)tأكبر مف قیمة)( كىي 2.538المحسكبة)

مركزیة في لمكجكد أل أف ىناؾ  البعيد، ىذا عمي لمكافقتيـ عمى الحیاد كانكا العینة أفراد أف یعني
صنع القرارات كعدـ تفكیض الصلبحیات یؤدل إلى إحباط العاممیف، كفقد ثقتيـ بأنفسيـ، لذا 

عمؿ عمى التمكیف الإدارل مف قبؿ الإدارة لمشخص الذل تراه مناسبان ترم الباحثة ضركرة ال
 لذلؾ.

 بكزف جاء غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع فإف عاـ كبشكؿ
 الإحتمالیة القیمة ككانت%( 60)مف أكبر النسبة كىذه متكسطة، بدرجة ،كىك (61.528) نسبي

 أل البعد، ىذا عمى العینة أفراد مف مكافقة ىناؾ أف یعني كىذا ،(0.5) مف أقؿ كىي(0.000)
ایجابیة كلكف مف كجية نظر الباحثة لیست بدرجة ميرضیة، كذلؾ لأنو یجب  كانت الإستجابة أف

أف تتكفر في كزارة الصحة مدراء یمتمككف القدرة عمي فيـ أبعدا الصراع كأنماطو كالتعامؿ معيا، 
 العاـ حتي یككف ىذا الصراع بناءن كلیس ىدامان.كتحیدىا لمصالح 

 التي الدراسة بأف السابقة الدراسات مف كبیر كـ ىعم اطلبعيا خلبؿ مف الباحثة لاحظت كقد
 تستطیع لـ اذل ةالباحث تناكلتو التي غیر أخرم مصادر مف تناكلتو التنظیمي الصراع تناكلت
 .السابقة لمدراسات كفقان  الصراع أنماط ترتیب تحدید الباحثة

أثبتت  ىذه  حیث، 2010) ،فطر)،(2009عبید،) دراسة مع الدراسة ىذه اختمفت فقد 
التى جاءت   الدراسات اىتماـ المدراء ببعد المصالح ثـ البنیة ثانیان عمى عكس ىذه الدراسة
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 الدراسة ىذه نتائج بیف التطابؽ عدـ الباحثة كتيعزلالإهتمام بالمعلومات ثم علاقات العمل،
 .الدراسة كمتغیرات ظركؼ في التبایف إلى الأخرم كالدراسات
  :العمل علاقات-الأول المجال

 فقرات من فقرة لكل النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات(: 5 .3جدول )
 :الأولالمحور ا

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

7-  
 العاممیف بیف الشخصیة  العلبقات تتأثر
 .العمؿ خلبفات بسبب

 متكسطة 3 67.926 1.226 3.396

2-  

 بیئة في بو المعمكؿ الاتصاؿ نظاـ
 كافة بیف بالاتصاؿ یسمح  العمؿ

 .المستكیات منجمیع العاممیف
 متكسطة 8 59.852 1.114 2.993

4-  
 بیئة داخؿ المكجكدة السمككیات تعجبني
   .العمؿ

 متكسطة 5 62.222 1.003 3.111

3-  

 یؤدم العمؿ داخؿ خاطئة مفاىیـ تبني
 لمشكلبت الصحیح لفيـا عدـ إلي

 .العمؿ
 كبیرة 1 75.556 0.981 3.778

5-  
 فكرة عمي العاممكف تشجع العمؿ بیئة

 ."كاحد قارب يف جمیعا أننا"
 متكسطة 7 60.593 1.194 3.030

2-  
 دكف كأدائيـ العاممیف دكر الكزارة تقدر
 قمیمة 11 42.963 1.009 2.148 .عادؿ كبشكؿ تحیز

1-  
 الأىداؼ مع تتعارض المؤسسة أىداؼ

 .كرؤیتيـ لمعاممیف الشخصیة
 متكسطة 10 58.444 1.023 2.922

2-  
 یختمفكف مف مجادلة العاممكف یتجنب
 .الآراء في معيـ

 متكسطة 6 61.852 1.057 3.093

3-  
 لمكصؼ العاممیف فيـ في تداخؿ یكجد

 .الكظیفي
 كبیرة 2 72.593 1.018 3.630

71-  
 كالمرؤكسیف الرؤساء بیف تكافؽ یكجد
 .الإدارات داخؿ

 متكسطة 8 59.852 1.114 2.993

77-  
 ككجيػات مكاقػؼ تفيػـ العػاممكف یحػاكؿ
 .البعض بعضيـ نظر

 متكسطة 4 63.111 1.005 3.156

 متوسطة  62.269 0.456 3.113 .ككل المحور
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 كىك (%62.269) الأكلیة الرعایة مراكز في العاممیف عند العمؿ لعلبقات النسبي الكزف جاء
ؿ عمى عدـ كجكد مجاؿ لعلبقات العمؿ لدل دبدرجة مكافقة متكسطة مف قبؿ أفراد العینة، ىذا ی

یقسـ  حیث ،الباحثة ذلؾ لاختلبؼ فئة المكظفیف العاممیف فى مراكز الرعایة الأكلیة، كتعزك
 بسبب الظركؼ السیاسة كذلؾ كظفیف إلى فئتیف مستقمتیف إحداىما غزة، كالأخرم راـ الله مال

، ككجكد تنافر بیف طرفي أفراد العینة یزید كلا كجكد لمرضا الكظیفي ،السائدة في المجتمع الغزل
 مؤسسة الصحیة. مف عدـ الإىتماـ لتككیف علبقات عمؿ في ال

 :ىما فقرتين أعمي وكانت

 لمشكلبت الصحیح الفيـ عدـ ىإل یؤدم  ؿالعم داخؿ خاطئة مفاىیـ تبني (4)  رقـ فقرة -1
، كىذا یدؿ عمى مكافقة أفراد كبیرة بدرجة كىي ،(75.556) نسبي بكزف جاءت كقد العمؿ،

 كتعزكثقافة  تنظیمیة لدیيـ ،ككجكد دراؾ العاممیف ا  العینة عمى ىذه الفقرة كیبیف مدل كعى ك 
حیث أنيـ مف حممة البكالكریكس فما فكؽ  ،ذلؾ إلى المؤىؿ العممى لدل العاممیف الباحثة

  كلدیيـ المعرفة الكاممة بحیثیات العمؿ كمشاكمو ككیفیة التغمب عمیيا.
 نسبي بكزف جاءت كقد ،الكظیفي لمكصؼ العاممیف فيـ في تداخؿ یكجدى كى ،(9)  رقـ فقرة -2

، كىذا یدؿ عمي مكافقة أفراد العینة عمي ىذه الفقرة، حیث یظف  كبیرة بدرجة كىي ،(72.593)
ذلؾ إلى عدـ  الباحثة تعزكف بأنو یكجد تداخؿ لدیيـ فى فيـ الكصؼ الكظیفى، كلكف یالعامم

بو فى الكزارة ، حیث  إطلبع العاممیف عمى الكصؼ الكظیفى لكؿ منيما حسب ما ىك معمكؿ
تتضمف الإلكتركنیة، خاصة بكؿ مكظؼ في نظاـ  الدخكؿ المكحد لمخدمات یكجد صفحة 

 لئطلبع عمیو كفيمو جیدان.ل لكؿ مكظؼ ان محدد ان كظیفى ان صفك 

 :ىما فقرتين أدنى وكانت
 جاءت كقد ،ؿعاد كبشكؿ تحیز دكف كأدائيـ العاممیف دكر الكزارة تقدر كىي ،(6) رقـ فقرة -1

كىذا  یدؿ عمى عدـ مكافقة , %(60ة أل أقؿ مف )قمیم بدرجة كىي ،(42.963) نسبي بكزف
لدل المدراء كافتقارىـ  الإداریة الخبرة قمة ىإل ذلؾ الباحثة كتعزك ،عمى تمؾ الفقرة ةأفراد العین

 عمىكالعمؿ ،لمميارات  الفكریة كالإداریة التي مف خلبليا یتـ معرفة أصناؼ العاممیف كقدراتيـ 
 كالعقاب الثكاب نظاـ تباعإ كجيكدىـ لصالح المؤسسة الصحیة.إف العاممیف دكر استثمار 

  .(مقابمة:5/8/2016،ضيیر (معنكیاتيـ رفعك  العاممیف قدرات تعزیز في يمان م ان دكر  یمعب
 كقد كرؤیتيـ، لمعاممیف الشخصیة الأىداؼ مع تتعارض المؤسسة ىداؼأ كىي ،(7) رقـ فقرة -2

 ؿدی  كىذا %( 60أل أقؿ مف ) ،متكسطة بدرجة كىي ،(58.444) نسبي بكزف جاءت
، كىذا یبیف عدـ كضكح أىداؼ المؤسسة لدل  ،الفقرة تمؾ عمى العینو أفراد مكافقةعدـ  عمى
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 لممؤسسة العامة الأىداؼ لمفيكـ ممیفاالع فيـ عدـ ىإل ذلؾ الباحثة كتعزك  ،العاممیف فیيا
 .كرؤیتيا كمقارنتيا بالأىداؼ الشخصیة ليـ الصحیة

 :المعمومات صراع  -يالثان المجال
 (:5 .4جدول ) 

 :الثاني المحورا فقرات من فقرة لكل النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 درجة الترتيب النسبي

 الموافقة

1-  
 داخػؿ الرؤسػاء بػیف تكافػؽ یكجػد

 .الإدارات
 متكسطة 14 59.407 1.073 2.970

2-  
 لتبػػادؿ كبیػػرة فرصػػة تكجػػد

 حػكؿ المركػز ادارة فػي المعمكمػات
 .العمؿ مشكلبت

 متكسطة 13 60.148 1.077 3.007

3-  
 فػي جیػد معمكمػات نظػاـ یكجػد
  .المركز

 متكسطة 8 61.407 1.100 3.070

 قبػؿ مػف المعمكمػات تفسػیر یػتـ  -4
 .تفسیرىا یجب كما العاممیف

 متكسطة 9 60.889 1.055 3.044

5-  
 لتػدفؽ مصػدر مػف أكثػر یكجػد

 .المعمكمات
 متكسطة 12 60.222 1.051 3.011

6-  
 یسػمح اتصػاؿ نظػاـ الإدارة تػكفر
 كػلب فػي المعمكمػات دفؽتػ بحریػة

 .الإتجاىیف
 متكسطة 16 53.481 0.986 2.674

7-  
 بأىمیػػة معرفػػة عػػدـ یكجػػد

 .العاممیف عند المعمكمات
 متكسطة 7 61.481 1.046 3.074

8-  
 العػػاممیف بػیف العلبقػػات تتػأثر

 تػػكفیر عػػدـ بسػػبب كمػػدرائيـ
 .المدراء لدل المعمكمات

 متكسطة 4 67.926 0.992 3.396

9-  
 ىإلػ  العمػؿ فػي الضػغط یػؤدم

  .العمؿ سیر في التناقض
 متكسطة 5 67.111 1.117 3.356

 كبیرة 3 71.407 1.189 3.570 المركػز قبػؿ مف الأمثؿ الاستخداـ  -10



  
 
 

 

111 

 

 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 درجة الترتيب
 الموافقة

 كالتقنیػة كالمالیػة البشػریة لممػكارد
 الكفػاءة مف عالیة درجو الى یؤدم

 .كالإنتاجیة

11-  
 عدـ إلي المعمكمات احتكار یؤدم
 .صائبة قرارات اتخاذ

 كبیرة 2 75.630 1.104 3.781

12-  
 المػكظفیف لػدل كػاؼ المػاـ یكجػد

 عمػي  القػدرة كلػدیيـ بالمعمكمػات
 .الصحیحة بالطرؽ تكصیميا

 متكسطة 15 57.037 1.098 2.852

13-  

 فػي تنػاقض أك تضػارب یكجػد
 قبػػؿ مػػف المقدمػػة المعمكمػػات
 داخػؿ القػرار لصػانعي العػاممیف
  .المركز

 متكسطة 10 60.667 1.061 3.033

14-  
 كنكعيا المعمكمات كمیة في الخمؿ
 .القرارات صنع فى یؤثر

 كبیرة 1 76.815 1.042 3.841

15-  
 الضػركریة الإجػراءات اتخػاذ یػتـ

 تػػػدفؽ فػػػي الخمػػػؿ لتجنػػب
  .المعمكمات

 متكسطة 6 62.000 1.095 3.100

16-  
 بیانػات قكاعػد الػكزارة فػي یتػكفر

 كالكحدات للئدارات متاحة متكاممة
 .المختمفة كالدكائر

 متكسطة 10 60.667 1.115 3.033

 متوسطة  63.519 0.421 3.176 ككل. المحور

كىك بدرجة متكسطة،  (%63.49) لمحكر صراع المعمكمات بنسبة  النسبى الكزف جاء
 أل بدرجة مكافقة متكسطة مف قبؿ أفراد العینة عمى ىذا البعد.

 -:ىما فقرتين أعمى وكانت

 كقد القرارات، صنع فى یؤثر كنكعيا المعمكمات كمیة في الخمؿ كىي ،(14) رقـ فقرة -1
 ىذه الفقرة ى، أل مكافقة أفراد العینة عمبیرةة كبدرج كىي ،(76.815) نسبي بكزف جاءت

كأف المعمكمات تحتؿ مركزان ىامان في  ،كیدلؿ ذلؾ عمى مدل تفيـ العاممیف لصنع القرارات
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

كتعزك الباحثة ذلؾ إلى أف الذیف یحصمكف عمى مسمیات اشرافیة  ،صناعة القرارات الميمة
 داریة عالیة.إىـ مؤىمیف لذلؾ كلدیيـ قدرات كميارات 

 بكزف جاءت كقد صائبة، قرارات اتخاذ عدـ ىإل المعمكمات احتكار یؤدمكىي ,11) رقـ فقرة -2
كىذا یدلؿ عمى أف ،أل مكافقة أفراد العینة عمى ىذه الفقرة  .كبیرة بدرجة كىي (75.630) نسبي

 كتعزككمعرفتيـ بمدل أىمیة المعمكمات، بإلماـ كاؼو حكؿ أنكاع القرارات،  أفراد العینة یتمتعكف
كجكد كأیضان إلى  ،ذلؾ إلى الخبرة الكافیة التى یمتمكيا أصحاب المسمیات الإشرافیة الباحثة

 .كأیضان العمؿ عمى تبادؿ المعمكمات مع مسئكلیيـثقافة الإتصاؿ كالتكاصؿ 
 -:ىما فقرتين أدنى وكانت -3

 كلب في المعمكمات تدفؽ بحریة یسمح اتصاؿ نظاـ الإدارة تكفركىي  (6) رقـ فقرة -1
%( 60أل أقؿ مف )، متكسطة بدرجة كىي ،(53.481) نسبي بكزف جاءت كقد الإتجاىیف

 یدؿ عمى عدـ كجكد نظاـ اتصاؿ كتكاصؿكىذا  ،الفقرةأل عدـ مكافقة أفراد العینة عمى ىذه 
أك أف  ،كتعزك الباحثة ذلؾ إلى عدـ مركنو اليیكؿ التنظیمى ،في مراكز الرعایة الأكلیة كاؼو 

 .اليیكؿ التنظیمى فى كزارة الصحة كبیر بدرجة لا یسمح فیو بالإتصاؿ كتبادؿ المعمكمات
 ىعم  القدرة كلدیيـ بالمعمكمات المكظفیف لدل كاؼ الماـ یكجد كىي (12) رقـ فقرة -2

ة أل متكسط جةبدر  كىي ،(57.037) نسبي بكزف جاءت كقدة الصحیح بالطرؽ تكصیميا
كجكد عاممیف لیس عمى كىذا یدؿ  ،عدـ مكافقة أفراد العینة عمى ذلؾ%( أل 60أقؿ مف )

لى الجيات المختصةالطرؽ اللدیيـ القدرة عمى تكصیؿ المعمكمات ب  ،بذلؾ صحیحة كا 
العاممیف  لدل بعض  ،حیث یكجدفیيا  ختلبؼ طبیعة العاممیفإكتعزك الباحثة ذلؾ إلى 

 كذلؾ لأسباب ربما ،القدرة عمى تكصیؿ المعمكمات، كلكف ىناؾ احتكار لممعمكمات الميمة
 تككف شخصیة  أك غیر ذلؾ.
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :المصالح صراع محور -لثالثا المجال
 (:5 .5جدول )

 :الثالث المحور فقرات من فقرة لكل النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات

 

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

1-  
 في الفعالة الرغبة العاممیف لدم یكجد

 كبیرة 1 72.296 1.035 3.615 .كاتخاذىا القرارات مشاركة 

2-  

 بتػكفیر المكظػؼ قػدرة الإدارة تػدعـ
 الملبئػػـ كالمنػػاخ الكافیػػة المػػكارد
 .لتنمیتيا

 متكسطة 5 54.963 1.196 2.748

3-  

 الضػركریة الإجػراءات اتخػاذ یػتـ
 فائدة لا التي العمؿ صراعات لتجنب
 .منيا

 متكسطة 3 59.778 1.099 2.989

4-  
 الأشػیاء بعػض عػف العػاممكف یتنػازؿ
 .أخرم نقاط تحقیؽ مقابؿ

 متكسطة 2 65.185 1.052 3.259

5-  
 كمكاقفيـ مطالبيـ في العاممكف یغالي
 .یریدكف ما عمي یحصمكا حتى

 متكسطة 4 58.000 1.148 2.900

6-  

 كرغبػػات بحاجػػات الػػكزارة تيػػتـ
 قدر ذلؾ تمبیة في كتساىـ المكظفیف
 .الإمكاف

 قمیمة 6 48.444 1.198 2.422

 متوسطة  59.778 0.673 2.989 .ككل المحور

أل بدرجة متكسطة كىذا یدؿ عمى عدـ (59.77%)  المصالح لصراع النسبى الكزفجاء 
 .%(60أل أف النسبة كانت أقؿ مف ) مكافقة أفراد العینو عمى فقرات ىذا المحكر

 :ىما فقرتين أعمى وكانت

 كقد كاتخاذىا، القرارات مشاركة ىف الفعالة الرغبة العاممیف للد یكجد ىكى (1) رقـ فقرة -1
فقة أفراد العینة ، كىذا یعنى مكا كبیرةكىي بدرجة مكافقة  (72.296) نسبي بكزف جاءت

یدؿ عمى أف أفراد العینة تكجد لدیيـ رغبة فى اتخاذ القرارات التي ىذا ، ك عمى ىذه الفقرة
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

كتعزك الباحثة ذلؾ إلى سیادة ركح التعاكف  ،اراتتخصيـ كالعمؿ عمى اتخاذ أفضؿ ىذه القر 
 .كالعمؿ بركح الفریؽ الكاحد لدل العاممیف في كزارة الصحة

 كقد ،لأخر  نقاط تحقیؽ مقابؿ الأشیاء بعض عف العاممكف یتنازؿ كىي (4) رقـ فقرة
كىذا یدؿ عمى   ىذه الفقرةعمى  متكسطة مكافقة بدرجة كىي، (65.185) نسبي بكزف جاءت

 ضعؼى إل ذلؾ الباحثة كتعزكقدرة العاممیف عمى التنازؿ عف أشیاء مقابؿ تحقیؽ مآرب أخرل، 
 مقابؿرغباتيـ كحاجاتيـ  التى ربما تككف أساسیة  عف بتنازليـ یيـلد الشخصیة العكامؿ في

 ـ كلا تعكد عمیيـ بالنفع.صالحي في لیست تككف قد أخرم أشیاء

 :ىما فقرتين أدنى وكانت

 قدر ذلؾ تمبیة ىف كتساىـ المكظفیف كرغبات بحاجات الكزارة تيتـ كىي (6) رقـ فقرة -1
أل  (%60أل أقؿ مف ) قمیمة  بدرجة كىي، (48.444) نسبي بكزف جاءت كقد ،الإمكاف

عدـ مكافقة أفراد العینة عمى ىذه الفقرة كىذا یدؿ عمى عدـ اىتماـ الكزارة بحاجات كرغبات 
كتعزك الباحثة ذلؾ بأف القیكد المالیة التى تمر بيا الكزارة قد تككف السبب  ،المكظفیف

 .الرئیس فى عدـ تحقیؽ الكزارة لرغبات المكظفیف الغیر متكقعة
 لتنمیتيا الملبئـ كالمناخ الكافیة المكارد بتكفیر المكظؼ قدرة الإدارة تدعـ كىي (2) رقـ فقرة -2

عدـ أل %( 60،كىي أقؿ مف )ةمتكسط بدرجة كىي، (54.963) نسبي بكزف جاءت كقد
مكافقة أفراد العینة عمى ذلؾ كىذا یدؿ عمى عجز الإدارة عف تقدیـ ید العكف كالمساعدة 

یعیؽ مما ، كتعزك الباحثة ذلؾ لمعجز المالي، كالإنقساـ الكظیفى لدل العاممیف المكظفیي
 اقتضى الأمر. مف تكفیر المكارد الكافیة لتنمیة قدرة المكظؼ كتدریبو كمما
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

  :البنية صراع -الرابع المجال 

 (: 5 .6جدول )
 :الرابع المحور فقرات من فقرة لكل النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

1-  
 سيكلة عمى التنظیمي اليیكؿ یساعد

 .العاممیف بیف الاتصاؿ
 متكسطة 3 60.815 1.183 3.041

2-  
 فػي جكىریػة بتغییػرات الإدارة تقػكـ

 .الأداء لتحسیف التنظیمى اليیكؿ
 قمیمة 10 51.259 1.074 2.563

3-  
 دكرا القػرار صػانعي مػف القػرب یمعػب
 .المركز داخؿ كالقكة النفكذ في

 كبیرة 1 70.815 1.221 3.541

4-  
 التنظیمػػي اليیكػػؿ طبیعػػة تسػػمح

 .لمعاممیف الصلبحیات بتفكیض
 متكسطة 5 60.296 1.111 3.015

5-  
 التػي لمكفػاءات كفقػان  الميػاـ تػكزع

 .العاممیف یمتمكيا
 متكسطة 9 52.000 1.202 2.600

6-  
 مػػف كبیػػرة أعػػداد عمػػي أشػػرؼ

 .المكظفیف
 متكسطة 8 56.667 1.123 2.833

7-  
 لمنقاش المجاؿ لمعاممیف الإدارة تتیح

  .الإقناع عمي كالقدرة كالحكار 
 متكسطة 7 58.889 1.131 2.944

8-  
 سػمطات المػكظفیف بعػض مػنح یػتـ

 .غیرىـ مف أكسع
 كبیرة 2 69.630 1.120 3.481

9-  
 السػمطة اتفػكیض عمػي الإدارة تعتمػد
 .كالخلبفات الصراعات حؿ في

 متكسطة 4 60.370 1.018 3.019

10-  
 أطراؼ بیف التكفیؽ عمي الإدارة تعمؿ

 .الجمیع لإرضاء الصراع
 متكسطة 6 59.333 1.082 2.967

كىك بدرجة متكسطة، أل مكافقة  (%60)ر صراع البنیة بنسبة لمحك  النسبي الكزفجاء 
 أفراد العینة عمى فقرات ىذا المحكر.

 

 



  
 
 

 

116 

 

 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 ما:ى ينفقرتي أعمى وكانت

 جاءت كقد المركز، داخؿ كالقكة النفكذ في دكران  القرار صانعي مف القرب یمعب (3) رقـ فقرة -1
كىذا  ،مف قبؿ أفراد العینة عمى ىذه الفقرة كبیرة مكافقة بدرجة كىي (70.815) نسبي بكزف

 القرب مف أصحاب القرارات، یدؿ عمى أف النفكذ كالقكة داخؿ المركز تأتي مف خلبؿ 
كتنكع الأطیاؼ  ،كتعزك الباحثة ذلؾ إلى الكضع السیاسى الذم یعیشو القطاع الصحى

 الإدارة تناعق ا  ، ك القكة كالكفاءة الإداریةمف كالنفكذ یأتي مف القكة الحزبیة كلیس   ،الحزبیة فیو
 باستغلبؿ یقكـ مف ىك الشخص كلكف لدیيا المكظفیف لبعض الثقة عطاءلإ الأكلیة بالرعایة
 .:مقابمة(10/8/2016قكیدر،) خاطئة بطریقة نفكده

 نسبي بكزف جاءت كقد غیرىـ، مف أكسع سمطات المكظفیف بعض منح یتـ (8) رقـ فقرة -2
أفراد العینة عمى ىذه الفقرة، كىذا یدؿ عمى مف قبؿ  كبیرة، مكافقة بدرجة كىي (69.630)

الرعایة الأكلیة، كتعزك كجكد نكع مف اللبمركزیة التي تسمح باعطاء التفكیض داخؿ مراكز 
الباحثة ذلؾ إلى تضخـ اليیكؿ الكظیفى أدل إلى تكسیع نطاؽ الإشراؼ الذل یستكجب 

كأیضان لأف التفكیض یككف لمذیف لدیيـ مسمیات اشرافیة كلیس لجمیع  تفكیض الصلبحیات
  .العاممیف

 :اىم فقرتين أدنى وكانت -3
 كقد الأداء، لتحسیف التنظیمى اليیكؿ في جكىریة بتغیرات الإدارة تقكـ كىي (2) رقـ فقرة -1

أل عدـ مكافقة  %(60) كىي أقؿ مف قمیمة بدرجة كىي ،(51.259) نسبي بكزف جاءت
أفراد العینة عمى تمؾ الفقرة كىذا یدؿ عمى أف التغیرات التي تقكـ بيا الكزارة في اليیكؿ 

اليیكؿ التنظیمى ربما لإحداث التنظیمى لیس لتحسیف الأداء، كتعزك الباحثة ذلؾ التغیر فى 
كذلؾ بسبب تضخـ اليیكؿ الكظیفى في  ،كحدات جدیدة أك لإلغاء كحدات لیس ليا أل قیمة

 .الصحة محافظات غزة بكزارة 
 نسبي بكزف جاءت كقد العاممیف، یمتمكيا التي لمكفاءات كفقان  المياـ تكزع (5) رقـ فقرة  -2

مكافقة أفراد العینة عمى عدـ  أل  %(60كىي أقؿ مف ) ةمتكسط بدرجة كىي ،(52.000)
زیع المياـ تككف حسب معاییر أخرم كلیس حسب الكفاءات أف تك  عمى  ة كىذا یدؿىذه الفقر 

المحسكبیة  ى، كتعزك الباحثة ذلؾ إلكربما لأسباب غیر معركفة ،التي یمتمكيا العاممیف
  .كالحزبیة التى تكجد فى كزارة الصحة كاختلبؼ تبعیة اليیكؿ التنظیمى
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :القيم صراع -المجال الخامس 
 (: 5 .7جدول )

 :الخامس المحورفقرات  من فقرة لكل النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات فقرات

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

1-  
 لمعلبقػػات ملبئػػـ منػػاخ یكجػػد لا

 .بيا أعمؿ التي البیئة في الإنسانیة
 قمیمة 8 51.185 1.046 2.559

2-  

 المسػئكلیف مػع مسػتمر خػلبؼ ىنػاؾ
 مع تتناسب لا بإجراءات القیاـ نتیجة
 كرغباتيـ میكليـ

 متكسطة 4 61.333 1.092 3.067

3-  

 أفكػارم حػكؿ الإدارة مػف تفيػـ ىنػاؾ
 بیئػة فػي یػدكر مػا كحػكؿ الشخصػیة

 .العمؿ
 متكسطة 5 58.667 1.089 2.933

4-  
 السػمطات تكزیػع فػي عدالػة تكجػد لا
 .المرؤكسیف بیف

 متكسطة 3 63.926 1.145 3.196

5-  
 أخػرم ادارة عػف لإدارة تفضػیؿ یكجػد
 .التنظیـ داخؿ المكارد تكزیع في

 كبیرة 1 68.444 1.090 3.422

6-  
 القػرارات صػنع فػي مركزیػة تكجػد لا

 المركز داخؿ
 متكسطة 6 57.852 1.124 2.893

7-  
 أحیانػا إلػي المككمػة الأعمػاؿ تعتبػر
 .كمعقدة صعبة

 قمیمة 7 51.259 1.014 2.563

8-  

 مػا غالبػا كالقػكانیف بػالقرارات الالتػزاـ
 مػػع التعامػػؿ فػػي التػػكتر تسػػبب

 .المراجعیف

 متكسطة 2 65.259 1.161 3.263

 متوسطة  59.741 0.574 2.987 .ككل المحور

أل بدرجة متكسطة كمكافقة أفراد العینة (%59) صراع القیـ بنسبة  لمحكر النسبي الكزف  جاء
 عمى فقرات ىذا المحكر.
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 :ىما فقرتين أعمى وكانت

 كقد ،التنظیـ داخؿ المكارد تكزیع في لأخر  دارةإ عف لإدارة تفضیؿ یكجد (5) رقـ فقرة -1
أفراد العینة عمى ىذه  مف قبؿ  كبیرة مكافقة بدرجة كىي، (68.444) نسبي بكزف جاءت

أف المكارد داخؿ مراكز الرعایة الأكلیة لا تكزع حسب الإحتیاجات  الفقرة، كىذا یدلؿ عمى
، الباحثة ذلؾ إلى الخمفیة العممیةجكد تفضیؿ بیف دكائر الرعایة الأكلیة ،كتعزك ك ك ليا، 

لصانعى القرار فى مراكز الرعایة الأكلیة التى تحكـ كالثقافیة كالعممیة، كالمينة الأساسیة 
ـ لدل بعض مدراء الدكائر ليا كتكجياتيـ كتفضیلبتيـ، كأیضان كجكد نكع مف السیطرة كالتح

 تأثیر فى الأفضمیة.
،  المراجعیف مع التعامؿ في التكتر تسبب ما غالبا قكانیفكال بالقرارات الالتزاـ (8) رقـ فقرة  -2

أفراد العینة مف قبؿ ، متكسطة مكافقة بدرجة كىي ، (65.259) نسبي بكزف جاءت كقد
عمى ىذه الفقرة كىذا یدؿ عمى مدل التزاـ العاممیف بالقرارات كالقكانیف المعمكؿ بيا فى كزارة 

كعدـ فيـ المكاطنیف للئجراءات  ،المجتمع في السائدة لمثقافة ذلؾ الباحثة كتعزك الصحة،
 عمى المراجعیف الإلتزاـ بالقرارات لآف عدـ الإلتزاـ بيا یجب . یسبب أحیانان بعض مف التكتر

 . (: مقابمة11/8/2016،حمس) كالإنجاز الأداء سرعةكیقمؿ   لمعاممیف كالإرباؾ التكتر یسبب
 -:فقرة ىم فقرتين أدنىوكانت  -3
 بكزف جاءت كقد بيا، أعمؿ التي البیئة في الإنسانیة لمعلبقات ملبئـ مناخ یكجد لا (1) رقـ -1

%(  كمكافقة قمیمة مف قبؿ 60أل أقؿ مف ) قمیمة مكافقة بدرجة كىي ،(51.185) نسبي
نتیجة  نسانیة في بیئة العمؿإكىذا یدؿ عمى عدـ كجكد علبقات  ،ىذه الفقرة أفراد العینة عمى

 ك ،، كتعزك الباحثة ذلؾ إلى الظركؼ الإقتصادیةالظركؼ التي یمر بيا العاممیف
أدت إلى تحجیـ مناخ كعدـ استلبـ المكظفیف لركاتبيـ كالضغكطات النفسیة  ،الإجتماعیة

 .،العلبقات الإنسانیة
 نسبي بكزف جاءت كقد كمعقدة، صعبة أحیانا ىإل المككمة الأعماؿ تعتبر كىي (7) رقـ فقرة -2

أل عدـ مكافقة أفراد العینة عمى ىذه  ،%(60أل أقؿ مف ) قمیمة بدرجة كىي ،(51.259)
 الفقرة، كىذا یدؿ عمى صعكبة العمؿ فى المجاؿ الصحى كمدل تعقیده كعدـ كضكحو، 

ف فى القطاع الصحى، حیث یذلؾ لمحالة النفسیة التي یمر بيا العامم  الباحثة كتعزك
كىذا ینعكس عمى  ،كلا یكجد لدیيـ تفائؿ بما ىك حكليـ ،لمغایةأصبحت نظرتيـ مأساكیة 

  صعبة كمعقدة.كیركف بأنيا  نيا ؤدك طبیعة عمميـ التى ی
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 نتائج السؤال الثاني ومناقشتيا:: ثانياً 
 ؟محافظات غزةالفمسطینیة بنتاجیة كزارة الصحة إ ما مستكل ینص السؤاؿ عمى ما یمي:

باستخداـ المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعیارم كالكزف النسبي،  كقد تـ الإجابة عمى ىذا السؤاؿ
 كما ىك مبیف في الجداكؿ التالیة:

 محاور الإنتاجية(: 5 .8جدول )

 المحور م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

 متكسطة 2 58.217 0.538 2.911 الفنیةالعكامؿ  1
 متكسطة 1 62.988 0.649 3.149 العكامؿ الشخصیة 2
 متكسطة 3 57.677 0.655 2.884 العكامؿ العامة 3
 متوسطة  59.338 0.515 2.967 الإنتاجية 

 أف  مستكل الإنتاجیة في كزارة الصحة جاء عمى النحك التالي: كیتضح مف الجدكؿ المبیف أعلبه

 متكسطة، بدرجة %( كىك62.988جاء بكزف نسبي)  المرتبة الأولي بعد العوامل الشخصية في
ك ىي أكبر  مف قیمة   (2.680)( الجدكلیةf) كحیث أف قیمة، %(60) مف أكبر النسبة كىذه

(f) أف أل البعد، ىذا عمى العینة أفراد مف مكافقة ىناؾ أف یعني كىذا( 1.300) المحسكبة 
ایجابیة كىذا یدؿ عمى أف العاممیف یأخذكف بعیف الإعتبار سمعة المركز الذیف  كانت الإستجابة

 ینتمكف إلیو.
 كحیث متكسطة، بدرجة كىك (58.217) جاء بكزف نسبيفي المرتبة الثانية بعد العوامل الفنية 

 أف یعني كىذا( 066 .5) المحسكبة( f) قیمة مف  أقؿ ىي ك(  2.680) الجدكلیة( f) قیمة أف
 ىكىذا یدؿ عم.سمبیة كانت الإستجابة أف أل البعد، ىذا عمى العینة أفراد مف قبؿ  ىناؾ حیاد 

عدـ كجكد تناسب في القكل العاممة كمعدؿ التغییر كالنقص  الحاد في الكادر البشرم في بعض 
 .التخصصات

 متكسطة، بدرجة كىك (57.677) جاء بكزف نسبىفي المرتبة الثالثة بعد العوامل العامة  
 یعني كىذا (3.504)المحسكبة( f) قیمة مف  أقؿ كىي(  2.680) الجدكلیة( f) قیمة أف كحیث

سمبیة مما یدؿ  كانت الإستجابة أف أل البعد، ىذا عمى العینة أفراد  قبؿ مف  حیاد ىناؾ أف
عمى عدـ اىتماـ الإدارة بالسعي لتحفیز العاممیف فیيا مادیان كمعنكیان، حیث أف الإدارة لدیيا 
اىتماـ بالتكنكلكجیا كاستحداث كسائؿ كتقنیات جدیدة ، كلا یكجد اىتماـ بالعاممیف الذیف یقكمكف 
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الإدارة بالمكارد البشریة كالمادیة كتقدیر  ـىتماإ ضركرةباستخداـ التكنكلكجیا، كترم الباحثة ب
 جيكدىـ كمكافآتيـ لرفع الركح المعنكیة لدیيـ.

  :الفنية العوامل بعد-1

 النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات فقرات(: 5 .9جدول )
 :الأول المحور فقرات من فقرة لكل 

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

الترتي
 ب

 درجة
 الموافقة

 ىك ما حسب تدفقيا انتظاـ ك الأدكیة في نقص یكجد لا  -1
 .ليا مخطط

 قمیمة 13 38.963 1.126 1.948

 كالسلبمة الأمف حیث مف العمؿ ضمانات عف راض أنت  -2
 .كالاستقرار

 قمیمة 12 46.444 1.082 2.322

 كتقنیات كسائؿ كاستحداث تكفیر عمي الإدارة تعمؿ  -3
 .باستمرار الحدیثة الاتصاؿ

 متكسطة 11 52.593 1.129 2.630

 ساعات مع كتتناسب كاضحة العمؿ في المطمكبة المياـ  -4
 .العمؿ

 متكسطة 4 62.741 1.087 3.137

 متكسطة 10 56.370 1.067 2.819 .العمؿ في التغیر كمعدؿ العاممة القكم بیف تناسب یكجد  -5

 متكسطة 9 56.741 1.050 2.837 .الكاممة لمراحة الفرصة یعطیني لا العمؿ حج ـ -6

 متكسطة 3 64.815 1.096 3.241 .الرؤساء قبؿ مف الإشراؼ في تداخؿ یكجد  -7

 متكسطة 7 59.852 1.137 2.993 كالمسئكلیة لمسمطة كاضحة خطكط تكجد  -8

  المستخدمة التكنكلكجیة الاجيزة تغییر الى القیادة تسعى  -9
 .التغییرات لتكاكب كتطكیرىا

 متكسطة 8 57.926 1.209 2.896

 تقمیؿ إلى المستخدمة التكنكلكجیا تؤدل  -10
 .كالجيد الكقت

 كبیرة 1 70.296 1.149 3.515

 خدماتو تقدیـ أسالیب بتغییر الكزارة تقك ـ -11
 .التكنكلكجیا باستخداـ لممكاطنیف

 متكسطة 2 67.111 1.034 3.356

 عمى الحصكؿ تيسيؿ معمكماتیة قاعدة الكزارة تكفر  -12
 متكسطة 5 62.000 1.144 3.100 .كلمجميكر العاممیف لكافة المعمكمات

 مع كالربط لمتنسیؽ تقنیة أسالیب الكزارة لدل تتكافر  -13
 .الأخرل كالمؤسسات الكزارات

 متكسطة 6 60.963 1.105 3.048

 متوسطة  58.217 0.538 2.911 ككل المحور
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 :ىما فقرتين أعمى وكانت

 بكزف جاءت كقد كالجيد، الكقت تقمیؿ إلى المستخدمة التكنكلكجیا تؤدل (10) رقـ فقرة -1
  أقؿ ىي ك(  2.680)  الجدكلیة( f)قیمة أف كحیث، كبیرة بدرجة كىي، (70.296) نسبي
مكافقة مف أفراد العینة عمى الفقرة، كىذا یعني أف ىناؾ ، (3.515)المحسكبة( f) قیمة مف

كالعمؿ عمي  ،أل أف الإستجابة كانت كبیرة ،كىذا یدؿ عمى أف ىناؾ اىتماـ بالتكنكلكجیا
كىك ما یسمى بعصر  ،كتعزك الباحثة ذلؾ إلى العصر الذم نعیشو ،حكسبة النظاـ الصحي

ز بالإقباؿ الشدید التكنكلكجیا بسبب سيكلة استخداميا كتكفیرىا لمكقت كالجيد فيى تتمی
 : مقابمة(.10/8/2016)مطر ، .عمیيا

 باستخداـ لممكاطنیف خدماتيا تقدیـ أسالیب بتغییر الكزارة تقكـ كىي (11) رقـ فقرة -2
( f) قیمة أف كحیث ،متكسطة بدرجة كىي (67.111) نسبي بكزف جاءت كقد التكنكلكجیا،
 ىناؾ أف یعني كىذا (2.322) المحسكبة( f) قیمة أكبر مف كىي(  2.680) الجدكلیة
سعى ى ، كىذا یدؿ عمایجابیة كانت الإستجابة أف أل الفقرة، عمى العینة أفراد مف مكافقة

كتعزك الباحثة  ،جيدتكفیر الكقت كال ىالإدارة عمي تكفیر كافة متطمبات العمؿ التي تعمؿ عم
ذلؾ أف طبیعة العاممیف في كزارة الصحة یمتمككف القدرة عمى مكاكبة التطكر، حیث أنيـ 

 المعرفة التامة بكافة الكسائؿ الحدیثة.التعییف فى الكظیفة ىك حدیثك التعییف كمف متطمبات 
  -:ىم فقرتين أدنى وكانت

 ليا، مخطط ىك ما حسب تدفقيا انتظاـ ك الأدكیة في نقص یكجد لا كىي (1) رقـ فقرة -1
  الجدكلیة( f)قیمة أف كحیث ،قمیمة بدرجة كىي ،(38.963) نسبي بكزف جاءت كقد

عدـ  ىناؾ أف یعني كىذا كىذا (1.948)المحسكبة( f) قیمة مف  أكبر كىي(  2.680
سمبیة كىذا یدؿ عمى  كانت الإستجابة أف أل الفقرة، عمى العینة قبؿ أفراد  مف مكافقة
 ،طاع غزةكتعزك الباحثة ذلؾ ، لمحصار المفركض عمى ق ،نقص في الأدكیة كجكد

كأیضان العجز المالي كالإعتماد عمى سیاسة التمكیؿ  ،كالظركؼ السیاسیة القاتمة
 .الخارجى

 كالاستقرار كالسلبمة الأمف حیث مف العمؿ ضمانات عف راض أنت كىي (2) رقـ فقرة -2
)  الجدكلیة( f)قیمة أف كحیث ،قمیمة بدرجة كىي، (46.444) نسب بكزف جاءت كقد

 عدـ ىناؾ أف یعني كىذا ، كىذا(3.356)المحسكبة( f) قیمة مف  أقؿ ىي ك(  2.680
 مؿی كىذا سمبیة، كانت الإستجابة أف أل الفقرة، ىذه  عمى العینة أفراد قبؿ مف مكافقة
المكارد قمة لذلؾ  ،كتعزك الباحثة  عدـ كجكد ضمانات كافیىة  تمبي رغبة لمعاممیف عمى
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 عدـ استقرار الكضع العاـ في قطاع غزةكالإعتماد عمى التمكیؿ الذاتى، كأیضان  ،المالیة
 .كانقساـ المكظفیف إلى فئتیف مختمفتیف إداریان كمالیان 

  :الشخصية العوامل بعد-2 

  (:5 .10جدول )

 :الثاني المحور  فقرات فقرة من لكل النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات فقرات

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة

 الموافقة

1-  
 المسػتكل مػع تتناسػب المطمكبػة الميػاـ
 .العاممیف كقدرات الميني

 متكسطة 4 65.926 1.053 3.296

2-  
 معي یتعاممكف عني المسئكلیف بأف أشعر
 .ممیز إنساني بشكؿ

 متكسطة 5 65.481 1.147 3.274

3-  
 الػذم المركػز سػمعة الاعتبػار بعػیف أخػذ

 .إلیو انتمي
 كبیرة 1 77.852 0.964 3.893

4-  
 .الجػدارة مبػدأ عمػي تركیػز ىنػاؾ بػأف أرم
 .كالمكافآت الترقیة في الاستحقاؽك 

 متكسطة 8 52.519 1.230 2.626

5-  
 فیيػا المعمػكؿ كالمكافػآت العػلبكات نظػاـ
 .كالمكضكعیة بالعدالة یتسـ الكزارة في

 قمیمة 9 45.778 1.209 2.289

6-  
 المسػتكیات جمیػع بػیف بالاتصػاؿ  یسػمح
 .الإدارم التسمسؿ عبر

 متكسطة 7 57.778 1.122 2.889

7-  
 يف رئیسؾ اقناع عمي لمقدرة فرص ىنالؾ
 متكسطة 6 65.111 1.037 3.256  .القرارات اتخاذ

8-  
 المككمػة المسػئكلیات فػي كضػكح یكجػد
 .إلیؾ

 كبیرة 2 70.296 0.963 3.515

9-  
 بیف العاممیف مع التعامؿ في المدراء یكفؽ
 .كالمیف الحزـ

 متكسطة 3 66.148 0.993 3.307

 متوسطة  62.988 0.649 3.149 ككل المحور

 یعني كىذا كىك بدرجة متكسطة ، (62.988)نسبى  بكزف الشخصیة العكامؿ محكر جاء
 ایجابیة.  كانت الإستجابة أف أل فقرات المحكر ، عمى العینة أفراد قبؿ  مف مكافقة ىناؾ أف
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 :ىما فقرتين أعمى وكانت

 بكزف جاءت كقد إلیو، انتمي الذم المركز سمعة الاعتبار بعیف أخذ كىي ،(3) رقـ فقرة -1
العینة،  أفراد قبؿ  مف مكافقة ىناؾ أف یعني كىذا، كبیرة بدرجة كىي (77.852) نسبي

  .كىذا یدؿ عمى مدل انتماء العاممیف لمكاف عمميـ
 نسبي بكزف جاءت كقد إلیؾ، المككمة المسئكلیات في كضكح یكجد كىي 8) ـرق (فقرة -2

 كىذا العینة، أفراد قبؿ  مف مكافقة ىناؾ أف یعني كىذا، كبیرة بدرجة كىي ،(70.296)
عمى مدل فيـ العاممیف في القطاع الصحى لميامو كمسئكلیاتيـ، كتعزك الباحثة  یدؿ

كاىتماـ الإدارة ف الذیف یحممكف مؤىلبت عالیة یذلؾ إلى الخبرة التي یمتمكيا العامم
 .لدیيـ العاممیفب

 -:ىما فقرتين أدنى وكانت 

 بالعدالة یتسـ الكزارة في فیيا المعمكؿ كالمكافآت العلبكات نظاـ كىي ،(5) رقـ فقرة -1
 أن وحٌث ،قمیمة بدرجة كىي ، (45.778) نسبي بكزف جاءت كقد كالمكضكعیة،

 یعني كىذا (2.223)المحسوبة( f) قٌمة من  أكبر هً و(  2.221)  الجدولٌة( f)قٌمة
عمى ضعؼ نظاـ  یدؿ العینة عمى ىذه الفقرة كىذا أفراد قبؿ  مف مكافقة  ىناؾ أف

كتعزك الباحثة ذلؾ إلى الكضع السیاسى  ،كالمكافآت المعمكؿ بو في الكزارةالعلبكات 
الراىف الذل عمؿ عمى تقمیص نظاـ العلبكات كالمكافآت بسبب النقص الشدید في 

 .المكارد المالیة كالعجز المالى الناتج عف الحصار المفركض عمى قطاع غزة
 الترقیة في كالاستحقاؽ الجدارة مبدأ ىعم ان تركیز  ىناؾ بأف أرم كىي ،(4) رقـ فقرة -2

 أف یعني كىذا ،متكسطة بدرجة كىي ،(52.519) نسبي بكزف جاءت كقد كالمكافآت،
ؿ عمى ضعؼ التركیز دكىذا ی، الفقرة ىذه عمى العینة أفراد قبؿ  مف مكافقة عدـ  ىناؾ

الكزارة ذلؾ لإىتماـ  الباحثة كتعزك ،عمى قدرات المكظفیف، كالميارات التي یمتمككنيا
كجكد فئتیف مف المكظفیف كذلؾ بسبب  ،حساب فئة أخرل ىبفئة معینة مف المكظفیف عم

إحداىما تابعة لحككمة غزة، كالأخرل لحككمة راـ الله كالترقیة كالمكافآت تككف حسب 
 إنتماء المكظؼ لجية العمؿ كاليیكؿ التنظیمى التابع لو.
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  :العامة العوامل بعد-3
  (:5 .11جدول )

 :الثالث المحور فقرات من لكل فقرة النسبى والوزن المعيارية والإنحرافات والمتوسطات  التكرارات فقرات

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب
 درجة
 الموافقة

1-  
 المػكارد كتكزیػع تػكفیر عمػي  الإدارة تعمػؿ

 .الأىداؼ كتحقیؽ العمؿ لإنجاز لبشریةا
 متكسطة 3 59.778 1.109 2.989

 متكسطة 10 52.444 1.016 2.622  .الصحیة المراكز بیف الإنتاج في تكافؤ یكجد  -2

3-  

 كذلػؾ كمعنكیػا مادیا الأفراد بتحفیز الإدارة تقكـ
 العممیػػة كدراسػػاتيـ أبحػػاثيـ نتػػائج بنشػػر

 .كالتكنكلكجیة
 قمیمة 11 44.593 1.070 2.230

 كبیرة 1 72.370 0.948 3.619 .المركز داخؿ ابنيا بعمؿ العائمة تفخر  -4

5-  

 فػي العامػؿ القػكم بػیف كتناسػؽ تكافػؽ یكجػد
 لمسػكاف الكمػي كالمجمػكع الصػحیة المؤسسػة
  .غزة قطاع في المحافظات حسب

 متكسطة 7 56.593 1.070 2.830

6-  
 العاممیف المكظفیف مع الإدارة مف تكاصؿ یكجد
 .الدائـ كالإشراؼ التكجیيات ناحیة مف

 متكسطة 2 63.556 1.069 3.178

7-  
 الاحتیاجػػات تحدیػػدى عمػػ الإدارة تحػػرص

 .لمعاممیف  لتدریبیةا
 متكسطة 5 57.481 1.120 2.874

8-  
 لتعزیز اللبزمة المكارد تكفیر عمي الإدارة تعمؿ
 .الأداء

 متكسطة 8 56.000 1.076 2.800

9-  
 التدریبیة البرامج بتقییـ الإدارة تقكـ
 .العاممیف لتطكیر 

 متكسطة 6 56.963 1.078 2.848

 متكسطة 9 55.704 1.076 2.785 .لمصراعات جذریة حمكؿ لإیجاد الإدارة تسعي  -10

11-  
 السػػمیـ المنطػػؽ اسػػتخداـ الإدارة تفضػػؿ

 .الصراع حؿ في كالمكضكعیة
 متكسطة 4 58.963 1.106 2.948

 متوسطة  57.677 0.655 2.884 .ككل المحور

%( 57.677)  بعد العكامؿ العامة حاز عمى كزف نسبى أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 كىك بدرجة متكسطة ، كىذا یدلؿ عمى عدـ مكافقة أفراد العینة عمى فقرات ىذا المحكر.
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  :ىما فقرتين أعمى وكانت

 نسبي بكزف جاءت كقد، المركز داخؿ ابنيا بعمؿ العائمة تفخر كىي (4) رقـ فقرة -1
كىذا یدؿ عمى مكافقة أفراد العینة عمى ىذه الفقرة  أل أف  كبیرة بدرجة كىي، (72.370)

كجكد العاممیف فى المراكز الصحیة لو تأثیر اجتماعى كمفخرة اجتماعیة ،كتعزك الباحثة 
 .أخرم حقكؿ أل عف الطبي الحقؿ كتفضیؿ الفمسطیني الشعب صفاتى إل ذلؾ  

 كالإشراؼ ،التكجیيات ناحیة مف العاممیف المكظفیف مع الإدارة مف تكاصؿ (6) رقـ فقرة -2
  ىناؾ أف یعني كىذا ،متكسطة بدرجة كىي ،(63.556) نسبي بكزف جاءت كقد الدائـ
كىذا یدؿ عمى كجكد نظاـ اشراؼ كتكجیو  ،الفقرة ىذه عمى العینة أفراد قبؿ مف مكافقة

كتعزك الباحثة ذلؾ لأىمیة متابعة العاممیف في كافة المناطؽ  ،فى كزارة الصحةمعمكؿ بو 
كتكجیييـ حسب خطط مكضكعة كاستراتیجیات كسیاسات معمكؿ بيا كذلؾ لرفع الركح 

  . المعنكیة لدل العاممیف كرفع كفائتيـ العممیة
 :-ىما فقرتين أدنى وكانت

 نسبي بكزف جاءت كقد الصحیة، المراكز بیف الإنتاج في تكافؤ یكجد (2) ـرق فقرة -1
 قیمة مف  أكبر ىي ك(  2.680)  الجدكلیة( f)قیمة ،متكسطة بدرجة كىي ،(52.444)

(f )كىذا یعنى عدـ مكافقة أفراد العینة عمى ىذه الفقرة ،حیث لا یكجد  ( 2.622)المحسكبة
كعدـ  ،تكافؤ فى الإنتاج مف كجو نظر العاممیف كذلؾ یرجع لسكء تكزیع المراكز الصحیة

كتعزك الباحثة ذلؾ لكجكد مراكز عشكائیة لیس ليا أل  ،التخطیط فى تكزیع القكل العاممة
مراكز ذات مستكل ثافو كمراكز ذات  حیث تكجد ،فائدة ككجكد تنكع في مستكیات المركز

مستكل رابع فلب یكجد تناسب في المستكیات یؤدل إلى عدـ كجكد تناسب فى تكزیع القكل 
ب الرئیس یكمف في عدـ تكفر الكقكد الصناعي لتشغیؿ المراكز الصحیة . كالسبالعاممة

)أبك  حجـ العمؿ كبالتالي عمى كفاءة الإنتاج ىبالقدر المطمكب مما یؤثر عم
 .: "مقابمة(10/8/2016سمعاف،

 كدراساتيـ أبحاثيـ نتائج بنشر كذلؾ كمعنكیان  مادیان  الأفراد بتحفیز الإدارة تقكـ(3) رقـ فقرة -2
 أف كحیث ،قمیمة بدرجة كىي، (44.593) نسبي بكزف جاءت كقد كالتكنكلكجیة، العممیة
كىذا یعنى  (2.230)المحسكبة( f) قیمة مف  أكبر ىي ك(  2.680)  الجدكلیة( f)قیمة

 ،مكافقة أفراد العینة عمى ىذه الفقرة كىذا یدؿ عمى عدـ كجكد مركز أبحاث لدل الكزارة
كأیضان عدـ كجكد متخصصیف في مجاؿ  ،كتعزك الباحثة ذلؾ لإفتقار الكزارة لمراكز أبحاث

الأبحاث الصحیة، حیث أف المشرؼ عمى ذلؾ ىك تنمیة القكل البشریة التى لا تقكـ بنشر 
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فى الكزارة، كلكف العاممیف ىـ مف یقكمكف بالبحث عف مراكز تقكـ  أبحاث كدراسات العاممیف
 .كدراساتيـ عمى نفقتيـ الخاصةبنشر أبحاثيـ 

 .بالإنتاجية التنظيمي الصراع علاقة
 فرضيتيا صحة من والتحقق الدراسة أسئمة من الثالث السؤال إجابة: 

  دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة یكجد ىؿ:یمي ما عمى السؤاؿ ینص
 بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف ،التنظیمي الصراع كاقع بیف (0.05)

 غزة؟

 :التالية الفرضية صياغة تم السؤال ىذا عمى وللإجابة

 ،التنظیمي الصراع كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة یكجد
 ىذه صحة مف التحقؽ كتـ ،غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف

 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما بیرسكف، ارتباط معاملبت حساب طریؽ عف الفرضیة

 :الإنتاجية وبين التنظيمي الصراع بين بيرسون ارتباط معاملات (:5 .12جدول )
 الدللة مستوى "".Sig قيمة الرتباط معامل المحور م

 دالة 0.000 0.495 .الفنیة العكامؿ 1

 دالة 0.000 0.530 .الشخصیة العكامؿ 2

 دالة 0.000 0.477 .العامة العكامؿ 3

 دالة 0.000 0.855 الإنتاجية

 .0.195 = (0.05). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.254 = (0.01).دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 كبیف،  التنظیمي الصراع بیف بیرسكف ارتباط معاملبت  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة كجكد عمى یدؿ كىذا دالة، الإنتاجیة

،  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف ،التنظیمي الصراع كاقع بیف
، حیث أظيرت ىذه  (2010،)كشاح،(2008المكح ) :دراسة نتائج مع الدراسة ىذه كتتفؽ

، حیث أنو إذا لـ یتـ استخداـ أل أسمكب التنظیمي الصراع أسباب بیف علبقة كجكد الدراسات
  .مف أسالیب السیطرة عمى الصراع یؤدل ذلؾ إلى علبقة عكسیة
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 دلالة ذات علبقة یكجد كبالتالي تستنتج الباحثة قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى أنو 
 كزارة إنتاجیة مستكل كبیف ،التنظیمي الصراع كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 ،غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة

 :التالية الفرعية الفرضيات السابقة الرئيسة الفرضية من ويتفرع

 علبقات صراع كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة یكجد
 صحة مف التحقؽ كتـ ، غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف، العمؿ
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما بیرسكف، ارتباط معاملبت حساب طریؽ عف الفرضیة ىذه

 الإنتاجية وبين العمل علاقات صراع بين بيرسون ارتباط معاملات (:5 .13جدول )
 الدللة مستوى "".Sig قيمة الرتباط معامل المحور م

 دالة 0.000 0.307 .الفنیة العكامؿ 1

 دالة 0.000 0.456 .الشخصیة العكامؿ 2

 دالة 0.000 0.292 .العامة العكامؿ 3

 دالة 0.000 0.407 .الإنتاجية

 .0.195 = (0.05). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.254 = (0.01) .دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 ،كبیف العمؿ علبقات صراع بیف بیرسكف ارتباط معاملبت  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
  (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة كجكد عمى یدؿ كىذا دالة، الإنتاجیة

 .غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف العمؿ علبقات صراع كاقع بیف
 دلالة ذات علبقة تكجد  أنوالتي بینت   (plowan,2005) :دراسةمع  الدراسة هذى واتفقت*

، حیث أف نمط العمؿ علبقات صراع كاقع ،بیف( α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
في احتكاء الصراع، بینما كاف دكر   ىناؾ دكر ميما  للئدارة العمیاأف علبقات العمؿ ميمؿ ك 

الذككر مسیطران في حیف أف دكر الإناث كاف تجنب لمصراع كىذا یؤكد كجكد علبقة ذات دلالة 
 ئیة بیف علبقات العمؿ كالإنتاجیة. احصا

بأنو لا تكجد علبقة احصائیة بیف علبقات العمؿ  *واختمفت ىذه الدراسة مع باقى الدراسات:
 كمستكل الإنتاجیة.
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 دلالة ذات علبقة یكجد كبالتالي تستنتج الباحثة قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى أنو 
 كزارة إنتاجیة مستكل كبیف ،صراع علبقات العمؿ كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة

 وبين، المعمومات صراع واقع بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات علاقة يوجد
 الفرضية ىذه صحة من التحقق وتم، غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى

 :التالي الجدول في مبين ىو كما بيرسون، ارتباط معاملات حساب طريق عن

 :الإنتاجية وبين المعمومات صراع بين بيرسون ارتباط معاملات (:5 .14جدول )
 الدللة مستوى "".Sig قيمة الرتباط معامل المحور م

 دالة 0.000 0.434 .الفنیة العكامؿ 1

 دالة 0.000 0.433 .الشخصیة العكامؿ 2

 دالة 0.000 0.366 .العامة العكامؿ 3

 دالة 0.000 0.483 .الإنتاجية

 .0.195 = (0.05).  دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.254 = (0.01).  دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 كبیف ،المعمكمات صراع بیف بیرسكف ارتباط معاملبت  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة كجكد عمى یدؿ كىذا دالة، الإنتاجیة

كلا ، غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف المعمكمات صراع كاقع بیف
یكجد تطابؽ أكتبایف في النتائج التي تكصمت إلیيا الدراسة مع الدراسات الأخرم كتعزك الباحثة 

كلكف ىناؾ دراسات تناكلت صراع المعمكمات  لمكاف عمؿ الدراسة كأیضان  ،ذلؾ لمتغیرات الدراسة
الدكر كالذم بدكره ینعكس عمى أداء العاممیف كبالتالي یككف سببان  مف منحنى آخر كىك غمكض

 في انخفاض انتاجیتيـ.
حیث بینت ىذه الدراسة كجكد علبقة بیف ، (2011)عبید،: ىذه الدراسة مع دراسة*واتفقت 

 مستشفى رفیدیا.كارتفاع مستكل الصراع التنظیمى في غمكض الدكر) صراع المعمكمات( 
التى بینت عدـ كجكد علبقة بیف صراع  :الدراسات مع باقى الدراساتاختمفت ىذه *و 

  المعمكمات كالذم بدكره ینعكس عمى كفاءة الأداء
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 دلالة ذات علبقة یكجد كبالتالي تستنتج الباحثة قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى أنو 
 كزارة إنتاجیة مستكل كبیف صراع المعمكمات، كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 ،غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة

 ،المصالح صراع واقع بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات علاقة يوجد
 ىذه صحة مف التحقؽ كتـ ،غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى وبين

 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما بیرسكف، ارتباط معاملبت حساب طریؽ عف الفرضیة

 :الإنتاجية وبين المصالح صراع بين بيرسون ارتباط معاملات (:5 .15جدول )
 م

 
 الدللة مستوى "".Sig قيمة الرتباط معامل المحور

 دالة 0.000 0.382 .الفنیة العكامؿ 1

 دالة 0.000 0.319 .الشخصیة العكامؿ 2

 دالة 0.000 0.407 .العامة العكامؿ 3

 دالة 0.000 0.440 .الإنتاجية

 .0.195 = (0.05). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.254 = (0.01) .دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 الإنتاجیة كبیف ،المصالح صراع بیف بیرسكف ارتباط معاملبت  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 كاقع بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة كجكد عمى یدؿ كىذا دالة،
 .غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف المصالح صراع

 إحصائیة دلالة ذات علبقة یكجد كبالتالي تستنتج الباحثة قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى أنو *
 الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف صراع المصالح، كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند

 ،غزة بمحافظات الفمسطینیة
 وبين البنية ، صراع واقع بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات علاقة يوجد

 الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ، غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما بیرسكف، ارتباط معاملبت حساب طریؽ عف

 مبیف ىك كما بیرسكف، ارتباط معاملبت حساب طریؽ عف الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ
 :التالي الجدكؿ في
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :الإنتاجية وبين البنية صراع بين بيرسون ارتباط معاملات(: 5 .16جدول )
 الدللة مستوى "".Sig قيمة الرتباط معامل المحور م

 دالة 0.000 0.411 .الفنیة العكامؿ  -1

 دالة 0.000 0.428 .الشخصیة العكامؿ  -2

 دالة 0.000 0.469 .العامة العكامؿ  -3

 دالة 0.000 0.519 .الإنتاجية

 .0.195 = (0.05). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.254 = (0.01). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

  علبقة كجكد عمى یدؿ كىذا ،مرتفعة الإنتاجیة كبیف البنیة صراع بیف بیرسكف ارتباط معاملبت
 مستكل كبیف البنیة صراع كاقع بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذاتطردیة 
تنظیمى ىیكؿ أل أنو كمما كاف ىناؾ صراع  ،غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة

ارتفعت مستكیات الإنتاجیة أل أف صراع البنیة ذك قیمة تنافسیة تعمؿ عمى ارتفاع معدلات 
 الإداء.

 عند إحصائیة دلالة ذات علبقةكبالتالي ترل الباحثة قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى كجكد  
 الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف البنیة ، صراع كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل

 ،غزة بمحافظات
 ذات علبقة یكجد بأنو( 2013)طو،: دراسة التاليةة الدراس نتائج مع الدراسة ىذه وتتفق*

، حیث تبیف أف عدـ مركنة   البنیة صراع كاقع بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة
اليیكؿ التنظیمى یعمؿ عمى عدـ قدرة الإتصاؿ كالتكافؽ بیف العاممیف كبالتالى عدـ إتاحة 

 الفرصة لمعاممیف لمحكار كالإقتناع، كىذا ینعكس بالسمب عمى انتاجیة العاممیف. 
 ذات علبقة كجكد عدـب  2006)عمار،) :التالية الدراسات نتائج مع الدراسة ىذه وتختمف 

، حیث بینت تمؾ  البنیة صراع كاقع بیف( α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة
كلكف یمكف أف یككف ىناؾ متغیرات  ،الدراسات بأف الصراع لیس سببان في انخفاض الإنتاجیة

  .أخر ىي السبب فى خفض القدرة الإنتاجیة
 وبين ،القيم صراع واقع بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات علاقة يوجد

 ارتباط معاملبت حساب طریؽ عف الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ، نتاجيةالإ  مستوى
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما بیرسكف،
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :الإنتاجية وبين القيم صراع بين بيرسون ارتباط معاملات (:5 .17جدول )
 الدللة مستوى "".Sig قيمة الرتباط معامل المحور م

 دالة غیر 0.343 -0.058 .الفنیة العكامؿ 1

 دالة غیر 0.329 -0.060 .الشخصیة العكامؿ 2

 دالة غیر 0.111 -0.097 .العامة العكامؿ 3

 دالة غير 0.161 -0.086 .الإنتاجية

 .0.195 = (0.05). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 .0.254 = (0.01). دلالة كمستكل 286 حریة درجة عند ر قیمة

 الإنتاجیة كبیف، القیـ صراع بیف بیرسكف ارتباط معاملبت  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 (α≤0.05)  دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات علبقة كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا دالة، غیر
، كترل  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كبیف، القیـ صراع كاقع بیف

الباحثة أنو كمما ارتفع مستكل الصراع التنظیمى فى كزارة الصحة، كمما أدل ذلؾ إلى تدني فى 
 مستكل الإنتاجیة بمعنى أف العلبقة بیف الصراع التنظیمى كالإنتاجیة علبقة عكسیة.

 ذات علبقة كجكد عدـ النيایة ترم الباحثة بقبكؿ الفرضیة التي تنص عمىكبشكؿ عاـ كفي *
 كزارة إنتاجیة مستكل كبیف، القیـ صراع كاقع بیف (α≤0.05)  دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة

أل أف صراع القیـ بحد ذاتو لا یؤثر فى الإنتاجیة كنمط مف  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة
 .أنماط الصراع التنظیمي

 ومناقشتيا الرابع السؤال نتائج: 

 (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذو أثر يوجد ىل :یمي ما عمى السؤاؿ ینص
 غزة؟ بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى عمى التنظيمي الصراع لواقع

 مستوى عند إحصائية دللة ذو أثر يوجد :التالیة الفرضیة صیاغة تـ السؤاؿ ىذا عمى كللئجابة
 الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى عمى التنظيمي الصراع لواقع (0.05) دللة

 Linear) الخطي الانحدار تحمیؿ باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ .غزة بمحافظات
 Regression Analysis) التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 الخطي النحدار تحميل (:5 .18جدول )
 الدللة ".Sig" قيمة "T" قيمة النحدار معامل المستقمة المتغيرات م

 دالة غير 0.088 1.711 0.414 الثابت المتغير  -1

 دالة 0.001 3.233 0.186 العمؿ علبقات صراع  -2

 دالة 0.000 4.561 0.307 المعمكمات صراع  -3

 دالة 0.000 4.705 0.181 المصالح صراع  -4

 دالة 0.000 5.059 0.260 البنیة صراع  -5

 دالة 0.012 -2.538 -0.107 .القیـ صراع  -6

 (0.436) = المعدل التحديد معامل   –   (0.447) = التحديد معامل

 1.980 = (0.05) . دلالة كمستكل 268 حریة درجة عند الجدكلیة "T" قیمة

(، أم أف ما نسبتو 0.436= ) ومعامل التحديد المعدل(، 0.447= ) معامل التحديد*
یعكد لمتغیر في المتغیرات المستقمة سابقة الذكر  مستوى الإنتاجية%( مف التغیر في 43.60)

 %( تعكد لمتغیر في عكامؿ أخرل.56.40في الجدكؿ، كالنسبة المتبقیة )

 دلالة ذك أثر كمف الجدكؿ أعلبه تستنتج الباحثة بأف تقبؿ الفرضیة التي تنص عمى أنو یكجد
 الصحة كزارة إنتاجیة مستكل عمى التنظیمي الصراع لكاقع( 0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 tفقرات الاستبانو تـ استخداـ ختبار  بمحافظات غزة. تحمیؿ فقرات الإستبانة: لتحمیؿ الفمسطینیة

لمعینة الكاحدة، حیث تعتبر الفقرة ایجابیة بمعنى أف أفراد العینة یكافقكف عمي محتكاىا إذا كانت  
أقؿ   sig)( أك القیمة الإحتمالیة )1.980المحسكبة أكبر مف الجدكلیة، كالتي تساكل ) t)قیمة )
كف آراء العینة محایدة إذا كانت القیـ الإحتمالیة  %( كتك60(،الكزف النسبى أقؿ مف )0.05مف )

((sig  ( 0.05أكبر مف.) 
صراع علبقات العمؿ، صراع المعمكمات، صراع ىي: ) المتغيرات ذات دللة إحصائية*

 .مستوى الإنتاجية(، أم أنيا تؤثر في المصالح، صراع البنیة، صراع القیـ
مستوى تؤثر في لا تغیر الثابت(، أم أنيا ىي: )الم المتغيرات ليست ذات دللة إحصائية*

 .الإنتاجية
( + صراع علبقات العمؿ* ) 0.186 + 0.414=  مستوى الإنتاجيةىي:  معادلة النحدار*

* )صراع البنیة(  0.260+  (صراع المصالح* ) 0.181 +( صراع المعمكمات* ) 0.307
 * )صراع القیـ(. 0.107 -
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :ومناقشتيا الخامس السؤال نتائج*

 دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ىل :یمي ما عمى السؤاؿ ینص
 الصحة وزارة في التنظيمي الصراع واقع حول المبحوثين استجابة متوسطات بين (0.05)
 الوظيفي، المسمي العمر، المحافظة، الجنس،: (لمتغيرات عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية

 ؟)الخدمة سنوات عدد العممي، المؤىل الأساسية، المينة

 إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لا:التالیة الرئیسة الفرضیة صیاغة تـ السؤاؿ ىذا عمى كللئجابة
 في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند
 المسمي العمر، المحافظة، الجنس،) :لمتغیرات عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة

 الفرضیة ىذه مف كتتفرع،  )الخدمة سنكات عدد العممي، المؤىؿ الأساسیة، المينة الكظیفي،
 :التالیة الفرعیة الفرضیات الرئیسة

 استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لا
 عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف
 في مبیف ىك كماT-Test اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ ،الجنس لمتغیر
 :التالي الجدكؿ

 :(اناث -ذكور)الجنس لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات (:5 .19جدول )

 العدد الجنس المحور م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1 
 علبقات صراع

 .العمؿ

 0.463 3.147 116 أنثى دالة غیر 0.290 1.060- 0.450 3.088 154 ذكر

2 
 صراع

 .المعمكمات

 0.393 3.161 116 أنثى دالة غیر 0.616 0.501 0.442 3.187 154 ذكر

3 
 صراع
 .المصالح

 0.694 3.020 116 أنثى دالة غیر 0.509 0.661- 0.658 2.965 154 ذكر

 .البنیة صراع 4
 0.557 3.006 116 أنثى دالة غیر 0.884 0.145- 0.554 2.996 154 ذكر

 .القیـ صراع 5
 0.569 2.919 116 أنثى دالة غیر 0.092 1.692 0.574 3.038 154 ذكر

 
 الصراع
 .التنظيمي

 0.320 3.073 116 أنثى دالة غير 0.886 0.144 0.317 3.079 154 ذكر

 1.980 = (0.05) .دلالة مستكل كعند (268) حریة درجة عند الجدكلیة "T" قیمة *
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 جمیع في الجدكلیة "T" قیمة مف أقؿ المحسكبة "T" قیمة : أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر،

 الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف
 حصائیةإ دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ  الباحثة كتعزك، الجنس لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات

لایؤثر  كأف الجنس كمتغیر تابع  كالإناث الذككر نسبة بیف التقارب ىإل ،الجنس لمتغیر عزلتي 
 .في كاقع الصراع التنظیمى

 ذات فركؽ كجكد عدـ كنستنتج مف الجدكؿ السابؽ أنو یجب قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى
 كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة

حیث أف ، الجنس لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع
 الجنس كمتغیر لیس لو أثر كاضح في الصراع التنظیمى.

 عدـب ،  2006)عمار،)، دراسة(2012،البیاتى): ةالتالي الدراسات *واتفقت ىذه الدراسة مع 
، حیث أثبتت الجنس لمتغیر عزلته  التنظیمي الصراع كاقع حكؿ حصائیةإ دلالة ذات فركؽ كجكد

  .ىذه الدراسات بأف الجنس كمتغیر لا یؤثر في الصراع التنظیمى

 كجكدالدراسة  بینت  حیث،  2010)،العطار) :التالية الدراسات مع الدراسة هذى تختمفو 
تصكر حسب  الجنس لمتغیر عزلتي  التنظیمي الصراع كاقع حكؿ حصائیةإ دلالة اتذ فركؽ 

 أفراد العینة لإستراتیجیات الصراع.

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل*
 عزىتٌ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة في التنظيمي الصراع واقع حول المبحوثين

 ،One-Way ANOVA اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ، العمر لمتغير
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :العمر لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات (:5 .20جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1 

 صراع
 علبقات
 العمؿ

 0.274 3 0.822 المجمكعات بیف

 0.207 266 55.081 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.267 1.324

  269 55.904 المجمكع

2 
ع صرا

 المعمكمات

 0.025 3 0.074 المجمكعات بیف

 0.179 266 47.624 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.937 0.138

  269 47.698 المجمكع

3 
ع صرا

 المصالح

 0.795 3 2.384 المجمكعات بیف

 0.449 266 119.471 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.153 1.770

  269 121.856 المجمكع

 البنیة صراع 4

 0.090 3 0.270 المجمكعات بیف

 0.310 266 82.420 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.833 0.290

  269 82.690 المجمكع

 القیـ صراع 5

 0.413 3 1.238 المجمكعات بیف

 0.328 266 87.373 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.290 1.256

  269 88.611 المجمكع

 
 الصراع
 التنظیمي

 0.026 3 0.077 المجمكعات بیف

 0.102 266 27.124 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.861 0.250

  269 27.201 المجمكع

 2.680 = (0.05)  دلالة مستكل كعند (266 ،3حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر، جمیع

(α≤0.05)  الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف 
، كىذا یدؿ عمى أف نسبة تكاجد الفئة العمریة العمر لمتغیر تعزل غزة بمحافظات الفمسطینیة

 الشابة قمیمة جدان كىذا بدكره ینعكس عمى خمفیتيـ الثقافیة كالإداریة، كأنو یمكف الإستخداـ الأمثؿ
 .لمكفاءات كالقدرات نحك التكجیو الصحیح لمعمؿ
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

فركؽ  یكجد لا بأنو ةالدراس ىذه بینت حیث(  2008المكح،(:دراسة  مع الدراسة هذى*واتفقت 
، حیث أف العمر كمتغیر رالعم لمتغیرل عز تي   ىالتنظیم الصراع كاقع حكؿ ذات دلالة إحصائیة
 .الصراعات لیس ليا أل انعكاساتف أككانت مستكیاتو منخفضة ك لا یؤثر فى الصراع 

(، حیث بینت ىذه الدراسة بأف الصراع 2008)عبد الكاحد،*واختمفت ىذه الدراسة مع دراسة 
  التنظیمى یتأثر بالمتغیرات الشخصیة كمنيا متغیر العمر.

 دلالة ذات فركؽ یكجدكبالتالي تستنتج الباحثة بأنو یجب قبكؿ الفرضیة التى تنص عمى أنو 
 الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 .العمر لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل*
 عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة في التنظيمي الصراع واقع حول المبحوثين

 One-Way اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.الوظيفي المسمى لمتغير
ANOVA، التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 

 :الوظيفي المسمى لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات (:5 .21جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  

 صراع
 علبقات
 .العمؿ

 0.115 3 0.344 المجمكعات بیف

 غیر 0.649 0.550
 دالة

 0.209 266 55.559 المجمكعات داخؿ

  269 55.904 المجمكع

2-  
 صراع
 .المعمكمات

 0.121 3 0.364 المجمكعات بیف

 غیر 0.563 0.683
 دالة

 0.178 266 47.334 المجمكعات داخؿ

  269 47.698 المجمكع

3-  
 صراع
 .المصالح

 1.506 3 4.519 المجمكعات بیف

 0.441 266 117.336 المجمكعات داخؿ دالة 0.018 3.415

  269 121.856 المجمكع

 .البنیة صراع  -4
 0.027 3 0.081 المجمكعات بیف

 غیر 0.967 0.087
 دالة

 0.311 266 82.609 المجمكعات داخؿ

  269 82.690 المجمكع

 .القیـ صراع  -5
 0.432 3 1.295 المجمكعات بیف

 غیر 0.270 1.315
 دالة

 0.328 266 87.316 المجمكعات داخؿ

  269 88.611 المجمكع

6-  
ع الصرا

 .التنظیمي

 0.059 3 0.177 المجموعات بين

 غير 0.628 0.582
 دالة

 0.102 266 27.023 المجموعات داخل

  269 27.201 المجموع

 2.680 = (0.05). ةدلال مستكل كعند (266 ،3)حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىائجالنتىررض

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة : أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المصالح، صراع محكر  يف فقط الفرؽ كیتضح المحاكر، جمیع
 المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ
 المسمى لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ

 یدؿ كىذا المصالح، صراع محكر في الجدكلیة "F" قیمة مف أكبر المحسكبة "F" قیمة. الكظیفي
 استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عمى

 عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف
 .الكظیفي المسمى لمتغیر

 تـ، ك الكظیفي المسمى لمتغیر عزلتي  الإنتاجیة في المجمكعات بیف الفركقات كلإیجاد
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما ،LSD اختبار استخداـ

 

 الوظيفي المسمى لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في المجموعات بين الفروقات (:5 .22جدول )
 المصالح صراع محور في 

 شعبة رئيس قسم رئيس دائرة مدير وحدة مدير الوظيفي المسمى

    1 .وحدة مدير

   1 *0.600 .دائرة مدير

  1 -*0.488 0.112 .قسم رئيس

 1 0.026 -*0.462 0.138 .شعبة رئيس

 مدیر كمجمكعة دائرة مدیر مجمكعة بیف فركقات یكجد : أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 مدیر  ةكمجمكع قسـ رئیس مجمكعة بیف فركقات یكجد، ك دائرة مدیر مجمكعة كلصالح كحدة
 مدیر كمجمكعة شعبة رئیس مجمكعة بیف فركقات یكجدك  ،دائرة مدیر مجمكعة كلصالح دائرة
 عزلتي  المصالح صراع لصالحك  ؽك فر  كجكد الباحثة كتعزك. دائرة مدیر مجمكعة كلصالح دائرة

 المصالح تأثیر حكؿ مختمفة رؤیة لدیيـ  المدراء أف بسبب لؾذ ، كالكظیفي المسمي لمتغیر
 .الصحي المؤسسة في یممككنيا التي الخبرةى إل لؾذ یرجع ك غیرىـ مف أكثر

 عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد بأنو القائمة الفرضیة قبكؿ یجب بأنو الباحثة كترل
 كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف( 0.05) دلالة مستكل
 .الكظیفى المسمى لمتغیر تهعزل غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 ، )عبید، (Broweret.al,2002)(2008 ،عبدالكاحد)دراسة:  مع الدراسة هذى ت*واتفق
 ىالمسم لمتغیر لعز تي  التنظیمي الصراع كاقع حكؿ فركؽ ذات دلالة إحصائیة جكد( بك 2011
،حیث أنو كاف للئدارة العمیا دكران ميمان فى نمكذج احتكاء الصراع طبقان لممسمى الكظیفى ىالكظیف

  .ككنومالذیف یمت
فركؽ أنو لایكجد ( كالتي بینت 2013 ( )طو،2008،المكح):ىذه الدراسة مع دراسة *واختمفت 

 التنظیمى كالرضا الكظیفى تعزل لمتغیر المسمى الكظیفى.بیف الصراع ذات دلالة إحصائیة 
 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل*

 عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة في التنظيمي الصراع واقع حول المبحوثين
 One-Way اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ ،الأساسية المينة لمتغير

ANOVA، التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 
 :الأساسية المينة لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات (:5 .23جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  

 صراع
 علبقات
 .العمؿ

 0.195 5 0.975 المجمكعات بیف
0.937 

 
0.457 

 
 0.208 264 54.929 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 55.904 المجمكع

2-  
 صراع
 .المعمكمات

 0.506 5 2.531 المجمكعات بیف
2.959 

 
0.013 

 
 0.171 264 45.167 المجمكعات داخؿ دالة

  269 47.698 المجمكع

3-  
 صراع
 .المصالح

 0.345 5 1.723 المجمكعات بیف
0.757 

 
0.581 

 
 0.455 264 120.133 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 121.856 المجمكع

 .البنیة صراع  -4
 0.294 5 1.468 المجمكعات بیف

0.954 
 

0.446 
 

 0.308 264 81.222 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 82.690 المجمكع

 .القیـ صراع  -5
 0.521 5 2.604 المجمكعات بیف

1.599 
 

0.161 
 

 0.326 264 86.006 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 88.611 المجمكع

6-  
ع الصرا

 .التنظیمي

 0.145 5 0.726 المجمكعات بیف
1.448 

 
0.207 

 
 0.100 264 26.474 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 27.201 المجموع

 2.290 = (0.05).  دلالة مستكل كعند 264) ،(5 حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المعمكمات، صراع محكر باستثناء المحاكر، جمیع

 الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 "F" قیمة.الأساسیة المينة لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي
 فركؽ كجكد عمى یدؿ كىذا المعمكمات، صراع محكر في الجدكلیة "F" قیمة مف أكبر المحسكبة

 حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات
 المينة لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع

 . الأساسیة
،  الأساسیة المينة لمتغیر عزلتي  التنظیمي الصراع في المجمكعات بیف الفركقات كلإیجاد

 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما ،LSDاختبار استخداـ تـك 

 الأساسية المينة لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في المجموعات بين الفروقات (:5 .24جدول )
 المعمومات صراع محور في 

 أخرى إداري صيدلي ممرض أسنان طبيب طبيب الأساسية المينة

      1 طبيب

     1 -0.057 أسنان طبيب

    1 0.199 0.142 ممرض

   1 -0.047 0.152 0.095 صيدلي

  1 -0.052 -0.099 0.100 0.044 إداري

 1 *0.186 0.135 0.087 *0.287 *0.230 أخرى

 طبیب، كمجمكعة أخرل مجمكعة بیف فركقات یكجد :أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 مجمكعة كلصالح إدارم، كمجمكعة أخرل مجمكعة بیف فركقات یكجد، أخرل مجمكعة كلصالح
 لصالح ،  كالأساسیة المينة لمتغیر عزلتي  احصائیة دلالة اتذ فركؽ كجكد الباحثة تعزكك ،أخرل

 بعیدكف فيـ ، ،ىالمين العمؿ مف أكثر الإدارم العمؿ ىإل ینتمكف أنيـ لالأخر  الميف مجمكعة
 ب،الطبی مف أىمیة أقؿ یعتبركفأخرل، ك  فئة ىإل ینتمكف معظميـ فإ حیث، الصحي الحقؿ عف
 .الأكؿ المركز في الطبیب یعتبر الفمسطیني المجتمع تركیبة حسب لأنو

و یكجد فركؽ ذات ( كالتي بینت أن2012)أبك سنینة، :واتفقت ىذه الدراسة مع دراسة*
 .تعزل لممينة الأساسیة  مستكل الصراع التنظیمى ، دلالة احصائیة  بیف المجمكعات حكؿ 

 فركؽ كجكدعدـ  بینت كالتي  2008)،أبك عساكر) :ةدراس مع الدراسة ىذهاختمفت *
حیث بینت ىيذه الدراسة عدـ كجكد أل تأثیر لأم مف المستكیات  ،الأساسیة المينة لمتغیر لعز تي 

 الإنتماء الكظیفى كالذم یتأثر بالصراع التنظیمى.الإداریة أك التخصصات الكظیفیة عمى 
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لاكبالتالي ترم الباحثة قبكؿ الفرضیة القائمة بأنو  
 في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل

، الأساسیة المينة لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارةب مراكز الرعایة الأكلیة
 حیث أف المينة الأساسیة لیس ليا أل تأثیر في الصراع التنظیمى.

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة في التنظيمي الصراع واقع حول المبحوثين

 One-Way اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.العممي المؤىل لمتغير
ANOVA، التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 

 العممي المؤىل لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات(: 5 .25جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  

 صراع
 علبقات
 .العمؿ

 0.209 3 0.626 المجمكعات بیف

 0.208 266 55.278 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.392 1.004

  269 55.904 المجمكع

2-  
 صراع
 .المعمكمات

 0.022 3 0.066 المجمكعات بیف

 0.179 266 47.632 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.946 0.124

  269 47.698 المجمكع

3-  
 صراع
 .المصالح

 0.141 3 0.423 المجمكعات بیف

 0.457 266 121.433 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.819 0.309

  269 121.856 المجمكع

4-  
 صراع
 .البنیة

 0.348 3 1.045 المجمكعات بیف

 0.307 266 81.644 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.335 1.135

  269 82.690 المجمكع

5-  
 صراع
 .القیـ

 1.528 3 4.584 المجمكعات بیف

 0.316 266 84.026 المجمكعات داخؿ دالة 0.003 4.838

  269 88.611 المجمكع

6-  
 الصراع
 .التنظیمي

 0.025 3 0.076 المجمكعات بیف

 0.102 266 27.125 المجمكعات داخؿ دالة غیر 0.863 0.247

  269 27.201 المجموع

 2.680 = (0.05). دلالة مستكل كعند (266 ،3) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا القیـ، صراع محكر باستثناء المحاكر، جمیع

 الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 "F" قیمة. العممي المؤىؿ لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي
 ذات فركؽ كجكد عمى یدؿ كىذا القیـ، صراع محكر في الجدكلیة "F" قیمة مف أكبر المحسكبة

 كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة
 لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارةب مراكز الرعایة الأكلیةفی التنظیمي الصراع
 .العممي المؤىؿ

 ،العممي المؤىؿ لمتغیر عزلتي  التنظیمي الصراع في المجمكعات بیف الفركقات كلإیجاد
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما ،LSDاختبار استخداـ تـك 

 العممي المؤىل لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في المجموعات بين الفروقات (:5 .26جدول )
 القيم صراع محور في 

 دكتوراة ماجستير بكالوريوس فأقل دبموم العممي المؤىل

    1 .فأقل دبموم

   1 *0.312 .بكالوريوس

  1 -0.133 0.179 .ماجستير

 1 -0.047 -0.180 0.132 .دكتوراة

 فأقؿ، دبمكـ كمجمكعة بكالكریكس مجمكعة بیف فركقات یكجد  :أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
نسبة كبیرة مف أفراد العینة مف حممة  ، كىذا یدؿ عمى أفبكالكریكس مجمكعة كلصالح

شيادات ممیف فیيا ممف یحممكف االبكالكریكس كىذا یدؿ عمى أف كزارة الصحة تقكـ بتعییف الع
  عالیة كلیس متدنیة كحممة الدبمكـ فأقؿ.

 إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لاكتستنتج الباحثة مف ذلؾ بعدـ قبكؿ الفرضیة التي تنص بأنو 
 في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند
  ى.العمم المؤىؿلمتغیر  عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة
 فركؽ  كدكجبینت  حیث(، 2010 )كشاح، ،(2013 ،طو) :دراسة عم الدراسة هذى اتفقت و *

 فئة كلصالح ،العممي المؤىؿ لمتغیر عزمتي  التنظیمي الصراع كاقع حكؿ احصائیة دلالة ذات
 لحممة العممي المؤىؿ ىعم التنظیمي الصراع تأثیرى إل لؾذ الباحثة كتعزك. البكالكریكس
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

كتعطي ، الحالیة الإدارة عف رضاىـ كعدـ ،العمیا المناصب ىإل الفئة هذى تطمع ىإل البكالكریكس
 .حالیان  المكجكدة الإدارة مف الإدارة في الحؽنفسيا 

 عدـب)  2006)عمار،)  2008)المكح، دراسة) :التالية الدراسات مع الدراسة هذى ختمفاو *
 .العممي المؤىؿ لمتغیر لعز تي  التنظیمي الصراع كاقع حكؿ حصائیةإ دلالة ذات فركؽ كجكد

 استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لا
 عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف
 One-Way اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ .الخدمة سنكات عدد لمتغیر

ANOVA، التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 
 :الخدمة سنوات عدد لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات (:5 .27جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  

 صراع
 علبقات
 .العمؿ

 0.360 3 1.080 المجمكعات بیف
1.747 

 

0.158 
 

 0.206 266 54.824 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 55.904 المجمكع

2-  
 صراع
 .المعمكمات

 0.288 3 0.864 المجمكعات بیف
1.637 

 

0.181 
 

 0.176 266 46.834 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 47.698 المجمكع

3-  
 صراع
 .المصالح

 0.270 3 0.811 المجمكعات بیف
0.594 

 

0.619 
 

 0.455 266 121.045 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 121.856 المجمكع

4-  
 صراع
 .البنیة

 0.668 3 2.004 المجمكعات بیف
2.202 

 

0.088 
 

 0.303 266 80.686 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 82.690 المجمكع

5-  
 صراع
 .القیـ

 0.507 3 1.522 المجمكعات بیف
1.550 

 

0.202 
 

 0.327 266 87.088 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 88.611 المجمكع

6-  
 الصراع
 .التنظیمي

 0.276 3 0.827 المجمكعات بیف
1.780 

 

0.146 
 

 0.099 266 26.374 المجمكعات داخؿ دالة غير

  269 27.201 المجمكع

 2.680 = (0.05). دلالة مستكل كعند (266 ،3) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *
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 جمیع في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات كجكد فركؽ عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر،

 الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف
 دلالة ذات فركؽ تكجد لا بأنو الباحثة كتعزك .الخدمة سنكات عدد لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات
یدلؿ عمى أف أفراد العینة   اذكى، الخبرة سنكات لمتغیر عزلتي  المبحكثیف متكسطات بیف احصائیة

 .مف أصحاب المسمیات الإشرافیة ىـ 
 كجكد عدـب ،  2013)،) الجعافرة  2008)المكح،) :التالية الدراسات مع الدراسة هذى تفق*وات
ى، حیث بینت ىذه الدراسات بأف الصراعات التنظیم مصراعل حصائیةإدلالة  ذات فركؽ

كأیضان  نعكاسات عمى الرضا الكظیفى في جامعتي الأزىر كالإسلبمیةإالتنظیمیة لیس لدیيا أم 
تعزل لمخبرة حیث أف الخبرة تعمؿ عمى تقمیؿ حدة الصراع كتحیده إلى  مدراء المدارسبالنسبة ل

 .صراع ایجابي
 حكؿ احصائیة دلالة ذات فركؽ كجكدب : (Plowen,2005) مع دراسة الدراسة ىذه ختمفوا

، حیث بینت ىذه الدراسة مدل الإدارة العمیا الخدمة سنكات لمتغیرل عز التنظیمي تي  الصراع كاقع
 .عتمادان عمى الخبرة كالتخطیط الإستراتیجي لحؿ مشاكؿ المنظمةإ

 إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لا أنو كبالتالي تستنتج الباحثة قبكؿ الفرضیة التي تنص عمى
 في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند
 .الخدمة سنكات عدد لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة
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 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة في التنظيمي الصراع واقع حول المبحوثين

 One-Way اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ. المحافظة لمتغير
ANOVA، التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 

 :المحافظة لمتغير بالنسبة التنظيمي الصراع في الفروقات (:5 .28جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  

 صراع
 علبقات
 .العمؿ

 0.370 4 1.480 المجمكعات بیف
1.801 

 

0.129 
 

 0.205 265 54.424 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 55.904 المجمكع

2-  
 صراع

 .المعمكمات

 0.288 4 1.153 المجمكعات بیف
1.641 

 

0.164 
 

 0.176 265 46.546 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 47.698 المجمكع

3-  
 صراع
 .المصالح

 0.037 4 0.146 المجمكعات بیف
0.080 

 

0.989 
 

 0.459 265 121.709 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 121.856 المجمكع

4-  
 صراع
 .البنیة

 0.521 4 2.082 المجمكعات بیف
1.711 

 

0.148 
 

 0.304 265 80.608 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 82.690 المجمكع

5-  
 صراع
 .القیـ

 0.513 4 2.053 المجمكعات بیف
1.571 

 

0.182 
 

 0.327 265 86.558 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 88.611 المجمكع

6-  
ع الصرا

 .التنظیمي

 0.178 4 0.713 المجموعات بين
1.783 

 

0.132 
 

 0.100 265 26.488 المجموعات داخل دالة غير

  269 27.201 المجموع

 2.45 = (0.05).  دلالة مستكل كعند (265 ،4) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر، جمیع

(α≤0.05) الصحة كزارة في التنظیمي الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف 
 لعز تي  فركؽ تكجد لا بأنو الباحثة كتعزك.المحافظة لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة
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 تأثیره  لو لیس التنظیمي الصراع كأف كثقافتو الفمسطیني الإنساف طبیعةى إل المحافظة لمتغیر
 كالتحكـ السیطرة ىعم كالقدرة كالرشد بالعقلبنیة یتمتعكف المدراء لأف ،غزة محافظات مستكل ىعم
 .عمى مستكل محافظات غزة الأحداث مجریات في

بأف المكاف لو أثر فى الصراع التنظیمى حیث یرجع : *ولم تتفق ىذه الدراسة مع أى دراسة
 ذلؾ إلى إسباب أخرل.

 دلالة ذات فركؽ یكجد لاكتستنتج الباحثة مف ذلؾ  بقبكؿ الفرضیة التي تنص بأنو 
 الصراع كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
  .يالعمم لمتغیر المؤىؿ عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة في التنظیمي

 فرضياتيا صحة من والتحقق الدراسة أسئمة من السادس السؤال عن الإجابة. 

 دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد ؿى :یمي ما عمى السؤاؿ ینص
 الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف  (0.05)
 المينة الكظیفي، المسمي العمر، المحافظة، الجنس،( :لمتغیرات عزلتي  غزة بمحافظات
 الفرضیة صیاغة تـ السؤاؿ ىذا عمى كللئجابة؟ ة(الخدم سنكات عدد العممي، المؤىؿ الأساسیة،
 :التالیة الرئیسة

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 :لمتغيرات عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين

 سنوات عدد العممي، المؤىل الأساسية، المينة الوظيفي، ىالمسم العمر، المحافظة، الجنس،)
 .(الخدمة

 :التالية الفرعية الفرضيات الرئيسة الفرضية ىذه من وتتفرع

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 لمتغير عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين
 في مبیف ىك كما T-Test اختبار ـباستخدا الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.الجنس
 :التالي الجدكؿ
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 :الجنس لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات (:5 .29جدول )

 العدد الجنس المحور م
 المتوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

 .الفنیة العكامؿ 1
 0.289- 0.526 2.903 154 ذكر

 

0.773 
 

 دالة غیر
 0.555 2.922 116 أنثى

2 
 العكامؿ
 .الشخصیة

 2.183- 0.620 3.075 154 ذكر
 

0.030 
 

 دالة
 0.676 3.248 116 أنثى

 .العامة العكامؿ 3
 2.624- 0.614 2.794 154 ذكر

 

0.009 
 

 دالة
 0.691 3.003 116 أنثى

 .الإنتاجية 
 1.977- 0.492 2.913 154 ذكر

 

0.049 
 

 دالة
 0.538 3.038 116 أنثى

 1.980 = (0.05) دلالة مستكل كعند (268) حریة درجة عند الجدكلیة "T" قیمة *

 في الجدكلیة "T" قیمة مف أكبر المحسكبة "T" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عمى یدؿ كىذا الفنیة، العكامؿ محكر باستثناء المحاكر، جمیع
 كزارة إنتاجیة مستكل حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند

 المحسكبة "T" قیمة.الإناث كلصالح الجنس، لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة
 دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا الفنیة، العكامؿ محكر في الجدكلیة "T" قیمة مف أقؿ

 إنتاجیة مستكل حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 ؽ ذاتفرك  كجكد الباحثة تعزك.الجنس لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة
 كلصالح ،الجنس لصالح عزلتي  الإنتاجیة مستكل حكؿ المبحكثیف متكسط بیف حصائیةإ دلالة
 .الإناث

بعدـ كجكد فركقات ذات دلالة إحصائیة حكؿ  (2010، )أبو شرخ الدراسة مع*واتفقت ىذه 
 مستكل الإنتاجیة تعزل لمتغیر الجنس،حیث أنو لا تأثیر لمتغیر الجنس عمى مستكل الإنتاجیة

  2008)حكیحي،) ،(2005 ،ىنیةدراسة ) :التالية الدراسات مع الدراسة هذى اختمفتو * 

حیث أشارت  ،سالجن لمتغیر عزمته  الإنتاجیة حكؿ مستكل إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكدب
 الجنسیف. النتائج إلى تكافؽ تاـ في كجيات النظر لكلبن مف 

 إحصائیة دلالة ذات فركؽ یكجد لاكتستنتج الباحثة عدـ صحة الفرضیة التي تنص عمى أنو 
 كزارة إنتاجیة مستكل حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (0.05) دلالة مستكل عند
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كبالتالي رفض ىذه الفرضیة كىذا یدؿ  الجنس لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة
 عمى أف الجنس عامؿ ميـ فى تحدید مستكیات الإنتاجیة .

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 لمتغير عزىتُ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين

 ىك كما ،One-Way ANOVA اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.العمر
 :التالي الجدكؿ في مبیف

 العمر لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات (:5 .30جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  
 العكامؿ
 .الفنیة

 0.223 3 0.670 المجمكعات بیف

0.771 
 

0.511 
 

 غیر
 دالة

 0.290 266 77.047 المجمكعات داخؿ

  269 77.717 المجمكع

2-  
 العكامؿ
 .الشخصیة

 0.050 3 0.149 المجمكعات بیف

0.117 
 

0.950 
 

 غیر
 دالة

 0.426 266 113.221 المجمكعات داخؿ

  269 113.370 المجمكع

3-  
 العكامؿ
 .العامة

 0.389 3 1.167 المجمكعات بیف

0.905 
 

0.439 
 

 غیر
 دالة

 0.430 266 114.372 المجمكعات داخؿ

  269 115.539 المجمكع

 .الإنتاجیة  -4

 0.115 3 0.345 المجمكعات بیف

0.431 
 

0.731 
 

 غیر
 دالة

 0.267 266 70.967 المجمكعات داخؿ

  269 71.312 المجمكع

 2.680 = (0.05) .دلالة مستكل كعند266) ،3) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *

 جمیع في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر،

 غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف
 لمتغیر عزلته  حصائیةإ دلالة اتذ فركؽ كجكد عدـ ىإل الباحثة كتعزك.العمر لمتغیر عزلته 

 .الصحیة المؤسسة كلصالح ،یعمؿ كمیيما كأف الجنسیف كلب تمثؿ الإنتاجیة أف العمر
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 ذات فركؽ كجكدىذه عدـ  بینت حیث، (2008حكیحى،) :دراسة مع الدراسة هذى  تتفق*وا
ؿ عمى أف متغیر العمر یمعب دكىذا ی العمر لمتغیر عزمته  الإنتاجیة مستكل حكؿ إحصائیة دلالة

 فاعمیة الأداء. فيدكران ميما 

( حیث بینت ىذه الدراسة كجكد فركؽ ذات 2010:)أبك شرخ:*واختمفت ىذه الدراسة مع دراسة
 .دلالة احصائیة تعزل لمتغیر العمر كذلؾ بیف فاعمیة نظاـ الحكافز كانتاجیة المكظؼ

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجدل
 لمتغير عزىتٌ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين
 One-Way اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.الوظيفي المسمى

ANOVA، التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما: 
 :الوظيفي المسمى لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات (:5 .31جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  
 العكامؿ
 .الفنیة

 1.020 3 3.059 المجمكعات بیف
3.633 

 

0.013 
 

 0.281 266 74.658 المجمكعات داخؿ دالة

  269 77.717 المجمكع

2-  
 العكامؿ
 .الشخصیة

 0.252 3 0.757 المجمكعات بیف
0.596 

 

0.618 
 

 0.423 266 112.613 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 113.370 المجمكع

3-  
 العكامؿ
 .العامة

 0.281 3 0.843 المجمكعات بیف
0.652 

 

0.582 
 

 0.431 266 114.695 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 115.539 المجمكع

 .الإنتاجیة  -4

 0.460 3 1.381 المجمكعات بیف
1.751 

 

0.157 
 

 0.263 266 69.931 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 71.312 المجمكع

 = (2.680) (0.05) دلالة مستكل كعند266) ،3)حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *

 الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا الفنیة، العكامؿ محكر باستثناء المحاكر، جمیع في ( 2.680)

 حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات
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 "F" قیمة.الكظیفي المسمى لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل
 فركؽ كجكد عمى یدؿ كىذا الفنیة، العكامؿ محكر في الجدكلیة "F" قیمة مف أكبر المحسكبة

 حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات
 كلإیجاد. الكظیفي المسمى لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل

 اختبار استخداـ تـ الكظیفي المسمى لمتغیر عزلته  الإنتاجیة في المجمكعات بیف الفركقات
LSD، الجدكؿ في مبیف ىك كما.  

 محور في الوظيفي المسمى لمتغير بالنسبة الإنتاجية في المجموعات بين الفروقات (:5 .32جدول )
 :الفنية العوامل

 شعبة رئيس قسم رئيس دائرة مدير وحدة مدير الوظيفي المسمى

    1 .وحدة مدير

   1 0.143 .دائرة مدير

  1 -*0.375 -0.231 .قسم رئيس

 1 0.007 -*0.368 -0.224 .شعبة رئيس

 مدیر كمجمكعة قسـ رئیس مجمكعة بیف فركقات یكجد  :أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دائرة مدیر كمجمكعة شعبة رئیس مجمكعة بیف فركقات یكجد.دائرة مدیر مجمكعة كلصالح دائرة

 .دائرة مدیر مجمكعة كلصالح

 -:التالية الدراسات مع الدراسة هذى تتفقاو  *

 مستكل حكؿ إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكدب( 2010)أبك شرخ،( 2013)الحلبیبة، دراسة
 .كلصالح رئیس قسـ المسمى الكظیفى لمتغیر عزلته  الإنتاجیة

( بأنو لا یكجد فركؽ ذات دلالة احصائیة 2005)ىنیة، واختمفت ىذه الدراسة مع دراسة:*
 تعزل لممتغیرات الشخصیة.

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 المينة لمتغير عزىتٌ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين
 كما ،One-Way ANOVA اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ .الأساسية
 :التالي الجدكؿ في ىك مبیف
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 :الأساسية المينة لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات  (:5 .33جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  
 العكامؿ
 .الفنیة

 0.396 5 1.980 المجمكعات بیف

1.381 
 

0.232 
 

 0.287 264 75.737 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 77.717 المجمكع

2-  
 العكامؿ
 .الشخصیة

 0.346 5 1.729 المجمكعات بیف

0.818 
 

0.538 
 

 0.423 264 111.641 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 113.370 المجمكع

3-  
 العكامؿ
 العامة

 0.821 5 4.104 المجمكعات بیف

1.945 
 

0.087 
 

 0.422 264 111.434 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 115.539 المجمكع

 .الإنتاجیة  -4

 0.445 5 2.227 المجمكعات بیف

1.702 
 

0.134 
 

 0.262 264 69.085 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 71.312 المجمكع

 2.290 = (0.05). دلاؿ مستكل كعند 264) ،5 (حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة

  :أن السابق الجدول من تبين وقد

 قیمة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر، جمیع في الجدكلیة 
 المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ
 المينة لمتغیر عزلتي  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كاقع حكؿ

 .الأساسیة

 دلالة ذات فركؽ كجكدب( 2010)كشاح،،) 2015أبك فزع،) :مع دراسة دراسةواتفقت ىذه ال*
 فركؽ كجكد عدـ الباحثة تعزكك  ،الأساسیة المينة لمتغیر تعزم الإنتاجیة مستكل حكؿ احصائیة

 المينة لمتغیر عزلته  الإنتاجیة كاقع حكؿ المبحكثیف متكسطات بیف حصائیةإ دلالة اتذ
 .الأساسیة

بعدـ كجكد فركؽ ذات دلالة احصائیة   ،2008)،حكیحي) :واختمفت ىذه الدراسة مع دراسة
  .تعزل لمتغیر المينة الأساسیة
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 المؤىل لمتغير عزىتٌ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين
 ىك كما ،One-Way ANOVA اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.العممي
 :التالي الجدكؿ في مبیف

 :العممي المؤىل لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات  (:5 .34جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  
 العكامؿ
 .الفنیة

 0.463 3 1.388 المجمكعات بیف
1.612 

 

0.187 
 

 0.287 266 76.329 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 77.717 المجمكع

2-  
 العكامؿ
 .الشخصیة

 0.171 3 0.514 المجمكعات بیف
0.404 

 

0.750 
 

 0.424 266 112.856 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 113.370 المجمكع

3-  
 العكامؿ
 .العامة

 0.317 3 0.952 المجمكعات بیف
0.736 

 

0.531 
 

 0.431 266 114.587 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 115.539 المجمكع

 .الإنتاجیة  -4

 0.261 3 0.782 المجمكعات بیف
0.983 

 

0.401 
 

 0.265 266 70.530 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 71.312 المجمكع

 2.680 = (0.05). دلالة مستكل عند266) ،3) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة *

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة  :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا المحاكر، جمیع

(α≤0.05) الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف 
 فركؽ كجكد عدـ ىإل الباحثة كتعزك .العممي المؤىؿ لمتغیر تعزل غزة بمحافظات الفمسطینیة

 لمؤىؿامتغیر  أفأل  العممي المؤىؿ لمتغیر عزلته  الإنتاجیة كاقع حكؿ حصائیةإ دلالة تذا
 .لا یؤثر بدرجة كبیرة عمى الإنتاجیة العممي

حیث بینت عدـ كجكد  2013))الحلبیبة،  2008) حكیحي،:)ىذه الدراسة مع دراسة تتفقاو *
یؤثر  ي، كىذا یدؿ عمى أف ىذا المتغیر لامفركؽ ذات دلالة احصائیة تعزل لمتغیر المؤىؿ العم

 في مستكل الإداء كالإنتاج.
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 وتفدورهاىالنتائجىررض

 كاقع إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكدب( : 2010،)أبك شرخ :دراسة مع الدراسة تمك تختمفاو *
أل أف المؤىؿ یؤثر تأثیر قكل في مستكل  العممي المؤىؿ لمتغیرعزل ته  نتاجیةالإ مستكل

 ميماى.كانتاجیة المكظؼ كأیضان الحافز الذم یمعب دكراى الإنجاز كسرعة 

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل*
 عدد لمتغير عزىتٌ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين
 ،One-Way ANOVA اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.الخدمة سنوات
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما

 

 :الخدمة سنوات عدد لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات (:5 .35جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  
 العكامؿ
 .الفنیة

 1.400 3 4.200 المجمكعات بیف

5.066 
 

0.002 
 

 0.276 266 73.516 المجمكعات داخؿ دالة

  269 77.717 المجمكع

2-  
 العكامؿ
 .الشخصیة

 0.546 3 1.638 المجمكعات بیف

1.300 
 

0.275 
 

 غیر
 دالة

 0.420 266 111.732 المجمكعات داخؿ

  269 113.370 المجمكع

3-  
 العكامؿ
 .العامة

 1.464 3 4.393 المجمكعات بیف

3.504 
 

0.016 
 

 0.418 266 111.146 المجمكعات داخؿ دالة

  269 115.539 المجمكع

 .الإنتاجیة  -4

 0.930 3 2.789 المجمكعات بیف

3.609 
 

0.014 
 

 0.258 266 68.523 المجمكعات داخؿ دالة

  269 71.312 المجمكع

 2.680 = (0.05) .دلالة مستكل كعند 266) ،3) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة

 في الجدكلیة "F" قیمة مف أكبر المحسكبة "F" قیمة :أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة ذات فركؽ كجكد عمى یدؿ كىذا الشخصیة، العكامؿ محكر باستثناء المحاكر، جمیع

 مستكل كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 "F" قیمة.الخدمة سنكات عدد لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة

 كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا الشخصیة، العكامؿ محكر في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ
 سنكات عدد لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كاقع حكؿ

 تـ الخدمة سنكات عدد لمتغیر عزلته  الإنتاجیة في المجمكعات بیف الفركقات كلإیجاد.الخدمة
 :التالیة الجداكؿ في مبیف ىك كما ،LSD اختبار استخداـ

 محور في الخدمة سنوات عدد لمتغير بالنسبة الإنتاجية في المجموعات بين الفروقات (:5 .36جدول )
 :الفنية العوامل

 الخدمة سنوات عدد
 25 من أقل

 سنة

 30 من أقل-25 من
 سنة

 من أقل-30 من
 سنة 35

 سنة 35
 فأكثر

    1 .سنة 25 من أقل

   1 0.179 .سنة 30 من أقل-25 من

  1 0.051 0.230 .سنة 35 من أقل-30 من

 1 0.153 *0.204 *0.383 .فأكثر سنة 35

 مف أقؿ كمجمكع فأكثر سنة 35 مجمكعة بیف فركقات یكجد  :أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 رفأكث سنة 35 مجمكعة بیف فركقات یكجد .فأكثر سنة 35 مجمكعة كلصالح سنة، 25

 .فأكثر سنة 35 مجمكعة كلصالح سنة، 30 مف أقؿ-25 مف كمجمكعة
أف الذیف لدیيـ سنكات خبرة كبیرة یمتمككف خبرة فنیة كعممیة أكثر ممف  ىذلؾ إل وتعزو الباحثة

 تقؿ أعمارىـ عف ذلؾ. 
 محور في الخدمة سنوات عدد لمتغير بالنسبة الإنتاجية في المجموعات بين الفروقات (:5 .37جدول )

 العامة العوامل

 الخدمة سنوات عدد
 25 من أقل

 سنة

 من أقل-25 من
 سنة 30

 من أقل-30 من
 سنة 35

 سنة 35
 فأكثر

    1 .سنة 25 من أقل

   1 0.068 .سنة 30 من أقل-25 من

  1 -0.215 -0.147 .سنة 35 من أقل-30 من

 1 *0.308 0.093 0.161 .فأكثر سنة 35

 كمجمكعة فأكثر سنة 35 مجمكعة بیف فركقات یكجد : أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
ر كتعزك الباحثة ذلؾ لتأثیر عنصر فأكث سنة 35 مجمكعة كلصالح سنة، 35 مف أقؿ-30 مف

 ،كیؤثر بشكؿ أكبر مف الذیف یككنكف في عمر أقؿ مف ذلؾ ،يمان مالعمر حیث یمعب دكران 
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 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 كاقع حكؿ حصائیةإ دلالة ذات فركؽ كجكدب ،2007)عمي،): دراسة مع الدراسة ىذه واتفقت
تكمف في  العامة العكامؿ لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل

متغیر سنكات الخدمة، حیث أنو كمما زادت سنكات الخدمة لدل أفراد العینة كاف لدیيـ القدرة 
عمى الإنجاز كتسيیؿ العمؿ أكثر مف الذیف لا یمتمككف سنكات خبرة فلب تكجد لدیيـ ميارات 

 .فنیة

 مستكل حكؿ احصائیة دلالة ذات علبقة بكجكد :السابقة الدراسات مع الدراسة ىذه واختمفت* 
 الإنتاجیة عمى الخبرة سنكات متغیر تأثیر عمى یدؿ كىذا الفنیة، العكامؿ لمتغیر تهعزل الإنتاجیة
 لربما لأنو الدراسة ىذه فى العمریة الفئة اختمفت حیث الأعماؿ في كالأداء الإنجاز سرعة كعمى
 یمتمككف الصحة كزارة فى العاممیف أف عمى یدؿ كىذ الإشرافیة، المسمیات عمى اقتصرت أنيا
 .كعممیة .الصحى المجاؿ فى كاسعة خبرة

 مجموع في الخدمة سنوات عدد لمتغير بالنسبة الإنتاجية في المجموعات بين الفروقات (:5 .38جدول )
 :ككل الإنتاجية محاور

 الخدمة سنوات عدد
 من أقل

 سنة 25

 30 من أقل-25 من
 سنة

 35 من أقل-30 من
 سنة

 سنة 35
 فأكثر

    1 .سنة 25 من أقل

   1 0.088 .سنة 30 من أقل-25 من

  1 -0.070 0.018 .سنة 35 من أقل-30 من

 1 *0.213 0.143 *0.231 .فأكثر سنة 35

 كمجمكعة فأكثر سنة 35 مجمكعة بیف فركقات یكجد : أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
فركقات ذات  بكجكد الباحثة كتعزك.فأكثر سنة 35 مجمكعة كلصالح سنة 35 مف أقؿ-30 مف

 أعمارىـ خدمة سنكات یمتمككف یفذال أف ىإل یرجع فأكثر سنة 35 فئة كلصالح حصائیةإ دلالة
ى عم القدرة كلدیيـ،  (30-25) تتراكح أعمارىـ خبرة سنكات یمتمككف لا یفذال بینما متكسطة
 .غیرىـ مف أكثر كالعمؿ العطاء

 احصائیة دلالة ذات علبقة كجكد بینت حیث،( 2005:)ىنیة،دراسة مع الدراسة ىذه*واتفقت 
أل أف متغیر یؤثر في الإنتاجیة، حیث  تسنكا عدد لمتغیر عزلتي  نتاجیةالإ مستكل كاقع حكؿ

بینت الدراسة أف أفراد العینة لدیيـ سنكات خبرة  مرتفعة، كتعتبر ىذه النتیجة ركیزة أساسیة 
سنكات  5تساعد في الحصكؿ عمى نتائج جیدة لمدراسة، أما بالنسبة لمذیف لدیيـ خدمة أقؿ مف 



  
 
 

 

155 

 

 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

عمى التكظیؼ كالتعییف كذلؾ بسبب  فنسبتيـ كانت قمیمة، كىذا یدؿ عمى عدـ قدرة الحككمة
 العجز المالي لدیيا. 

 استجابة متوسطات بين (0.05) دللة مستوى عند إحصائية دللة ذات فروق يوجد ل
 لمتغير عزىتٌ  غزة بمحافظات الفمسطينية الصحة وزارة إنتاجية مستوى حول المبحوثين
 كما ،One-Way ANOVA اختبار باستخداـ الفرضیة ىذه صحة مف التحقؽ كتـ.المحافظة

 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك
 :المحافظة لمتغير بالنسبة الإنتاجية في الفروقات (:5 .39جدول )

 المحور م
 مصدر
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدللة

1-  
 العكامؿ
 .الفنیة

 0.125 4 0.501 المجمكعات بیف

0.430 
 

0.787 
 

 0.291 265 77.216 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 77.717 المجمكع

2-  
 العكامؿ
 .الشخصیة

 1.241 4 4.966 المجمكعات بیف

3.035 
 

0.018 
 

 0.409 265 108.404 المجمكعات داخؿ دالة

  269 113.370 المجمكع

3-  
 العكامؿ
 .العامة

 0.671 4 2.683 المجمكعات بیف

1.575 
 

0.181 
 

 0.426 265 112.855 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 115.539 المجمكع

 .الإنتاجیة  -4

 0.447 4 1.787 المجمكعات بیف

1.703 
 

0.150 
 

 0.262 265 69.525 المجمكعات داخؿ دالة غیر

  269 71.312 المجمكع

 2.450 = (0.05) .دلالة مستكل كعند 265) ،4) حریة درجة عند الجدكلیة "F" قیمة

 جمیع في الجدكلیة "F" قیمة مف أقؿ المحسكبة "F" قیمة أف السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ عمى یدؿ كىذا الشخصیة، العكامؿ محكر باستثناء المحاكر،
 مستكل كاقع حكؿ المبحكثیف استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة
 .المحافظة لمتغیر عزلته  غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة

 عمى یدؿ كىذا الشخصیة، العكامؿ محكر في الجدكلیة "F" قیمة مف أكبر المحسكبة "F" قیمة
 استجابة متكسطات بیف (α≤0.05) دلالة مستكل عند إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد

 لمتغیر تعزل غزة بمحافظات الفمسطینیة الصحة كزارة إنتاجیة مستكل كاقع حكؿ المبحكثیف
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 استخداـ تـ المحافظة لمتغیر عزلته  الإنتاجیة في المجمكعات بیف الفركقات كلإیجاد. المحافظة
 :التالي الجدكؿ في مبیف ىك كما ،LSD اختبار

  العوامل محور في المحافظة لمتغير بالنسبة الإنتاجية في المجموعات بين الفروقات (:5 .40جدول )

 رفح خانيونس الوسطى غزة الشمال المحافظة

     1 .الشمال

    1 -0.110 .غزة

   1 -0.033 -0.143 .الوسطى

  1 -0.085 -0.118 -0.228 .خانيونس

 1 -0.271 -*0.356 -*0.389 -*0.499 .رفح

 كلصالح الشماؿ، كمجمكعة رفح مجمكعة بیف فركقات یكجد  :أنو السابؽ الجدكؿ مف تبیف كقد
 ، ةغز  مجمكعة كلصالح غزة، كمجمكعة رفح مجمكعة بیف فركقات یكجدك، الشماؿ مجمكعة

كتعزك الباحثة  الكسطى مجمكعة كلصالح الكسطى، كمجمكعة حرف مجمكعة بیف فركقات یكجدك 
عزل لمتغیر المحافظة أف محافظة رفح لا یكجد بيا مراكز كجكد فركقات بیف المجمكعات ته 

كأف طبیعة العاممیف محدكدة كلا یكجد  لصحیة بنفس عدد المراكز المكجكدة في المناطؽ الأخر 
 لخدمات الحیكیة.كأنيا تفتقد لمكثیر مف ا ،شرافیة كثیرةإبيا مسمیات 

ىذه  كشفت حیث 2005)ىنیة،) 2009) الأحمدل،) :دراسة مع الدراسة ىذه اتفقتو  
 لمتغیر عزلتي  نتاجیةالإ مستكل حكؿ كاقع إحصائیة دلالة ذات فركؽ كجكد الدراسات عف

  مراكز یتكفر فیيا الكفاءة الإنتاجیة العالیة. 8عدد  ككاف، المحافظة

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 
 

 

157 

 

 الخامسىالفصل

 وتفدورهاىالنتائجىررض

 وتوصياتيانتائج الدراسة  5.3

 :النتائج -أولً  4.2.1

  مقدمة:

تناكؿ ىذا الفصؿ أبرز النتائج التي تكصمت إلیيا الدراسة الحالیة، كمف ثـ تقدیـ بعض ی
  .التكصیات كالمقترحات، كبعد ذلؾ كضع خطة تنفیذیة لمتكصیات التي تـ الخركج بيا

 :النتائج

  ًنتائج متعمقة بالمتغير المستقل الصراع التنظيمي: -أول 

إف كاقع الصراع التنظیمي في مراكز الرعایة الأكلیة بكزارة الصحة في محافظات قطاع 
 .بدرجة مكافقة متكسطة مف قبؿ أفراد العینة ل( أ 61.528غزة جاء بكزف ) 

 ى( كجاءت في المرتبة الأكل63.519بمغت نسبة صراع المعمكمات ) -1
 الثانیة. ( كجاءت في المرتبة62.269بمغت نسبة صراع علبقات العمؿ) -2
  .( كجاءت في المرتبة الثالثة60.007بمغت نسبة صراع البنیة ) -3
 ( كجاءت في المرتبة الرابعة.59.778بمغت نسبة صراع المصالح) -4
  .( كجاءت في المرتبة الخامسة59.741بمغت نسبة صراع القیـ ) -5
أفراد ( أل بدرجة متكسطة مف قبؿ 63.519: حاز ىذا النمط عمى نسبة )نمط المعمومات -1

 العینة.
 نسبي كزف عمىالقرارات، صنع فى یؤثر كنكعيا المعمكمات كمیة في الخمؿ*حازت فقرة 

وقد تم التوصل إلى نقاط الضعف في ىذا  .أل بدرجة كبیرة مف قبؿ أفراد العینو ،(76.815)
 وىي كالتالي: النمط

 أ.تكفر نظاـ اتصاؿ یسمح بحریة تدفؽ المعمكمات في كلب الإتجاىیف.

 .كفي الكقت المناسب، ةالصحیح بالطرؽ المعمكمات تكصیؿ ىالمكظفیف عم  قدرةب.

( أل بدرجة متكسطة مف قبؿ 62.269حاز ىذا النمط عمى نسبة ) نمط علاقات العمل: -2
 أفراد العینة.

  أل (72.593) نسبي كزفعمى الكظیفي  لمكصؼ العاممیف فيـ في تداخؿ یكجد *حازت فقرة
 وىي كالتالي:  وقد تم التوصل إلى نقاط الضعف في ىذا النمط بدرجة كبیرة
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 فيـ العاممیف لمعني الكصؼ الكظیفي. . أ
 تقدیر الكزارة لدكر العاممیف كأدائيـ، ككجكد تحیز في التقدیر بشكؿ لایتسـ بالعدؿ. . ب
لوصول إلً ما ٌصبوا فً ا كرؤیتيـ لمعاممیف الشخصیة الأىداؼ المؤسسة مع ىداؼأ تعارض ج.

 إلٌه.

 أل بدرجة متكسطة مف قبؿ أفراد العینة (60.007حاز ىذا النمط عمى) نمط صراع البنية:-3
 كزف عمى المركز، داخؿ كالقكة النفكذ في دكران  القرار صانعي مف القرب یمعب*حازت فقرة  

تم التوصل إلى نقاط الضعف في كقد  .ة مف قبؿ أفراد العینةكبیر  بدرجة كىي (70.815) نسبي
 :وىي كالتالي النمط ىذا

أ.منح بعض المكظفیف سمطات أكثر مف غیرىـ، یعمؿ عمى فرض النفكذ، ك الإستغلبؿ داخؿ 
 .بیئة العمؿ

 ب.  إجراء التغیرات  الجكىریة في اليیكؿ التنظیمي كأیضا الأنظمة كالسیاسات المعمكؿ بيا.   

 الأكلیة. في مراكز الرعایة العاممیفالمسئكلیات عمى  ك المياـ عیتكز ج. 

( ، ككاف ىناؾ عدـ مكافقة مف 59.778حاز ىذا النمط عمى نسبة) نمط صراع المصالح : -4
 أفراد العینة عمى ىذا البعد.

   نسبي كزفعمى  القرارات، في صنع مشاركةال ىف الفعالة الرغبة العاممیفل لد یكجد*حازت فقرة 
 .كبیرة بدرجةأل   (72.296)

 :وىي كالتالي الضعف في ىذا النمطتم التوصل إلى نقاط كقد 

 أ. اشراؾ العاممیف  في عممیة اتخاذ القرارات. 
 .ب. اىتماـ الكزارة بحاجات كرغبات المكظفیف كتمبیة احتیاجاتيـ قدر الإمكاف

 لتنمیتيا الملبئـ كالمناخ الكافیة المكارد تكفیرك ،  ؼالمكظ قدرة الإدارة دعـ ج.

( ككاف ىناؾ عدـ مكافقة مف أفراد 59.741النمط عمى نسبة):حاز ىذا نمط صراع القيم  -5
 العینة عمى ىذا البعد.

 -:وىي كالتالي وقد تم التوصل إلى نقاط الضعف في ىذا النمط

 غیر كاؼو  داخؿ بیئة العمؿ الإنسانیة لعلبقاتا مناخ أ.

 لمعاممیف تتسـ أحیانا بالصعكبة كالتعقید. المككمة الأعماؿب.

 ج. تكزیع المكارد داخؿ التنظیـ لا یتـ حسب الأكلكیات، كلكف ىناؾ تفضیؿ دائرة عف أخرل 
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  ًنتائج متعمقة بالمتغير التابع الإنتاجية: -ثانيا 

أف كاقع الإنتاجیة في مراكز الرعایة الأكلیة في كزارة الصحة بقطاع غزة جاءت بكزف نسبى 
 أفراد العینة.أل بدرجة مكافقة متكسطة مف قبؿ ( 59.338)

 (. 62.988بمغ بعد العكامؿ الشخصیة ) -1
 (.58.217بمغ بعد العكامؿ الفنیة ) -2
 (.57.677بمغ بعد العكامؿ العامة ) -3
( أل بدرجة مكافقة متكسطة 62.988: حاز ىذا البعد عمى نسبة )بعد العوامل الشخصية -1

 مف قبؿ أفراد العینة.

أل بدرجة (11.252 )كزف نسبى ىعم إلیو انتمي الذم المركز سمعة الاعتبار بعیف أخذ *حازت فقرة 
وقد تم التوصل إلى نقاط الضعف الموجودة في ىذا البعد وىي  . مكافقة كبیرة مف قبؿ أفراد العینة

 :كالتالي

 أ. نظاـ العلبكات كالمكافآت المعمكؿ فیو في الكزارة لایتسـ بالعدالة كالمكضكعیة.

 رة كالاستحقاؽ في الترقیة. ب.  لا یتـ التركیز عمى مبدأ الجدا
( أل بدرجة مكافقة متكسطة مف 58.217: حاز ىذا البعد عمى نسبة )بعد العوامل الفنية -2

 قبؿ أفراد العینة.

( كىػي  (70.296عمػى نسػبة  كالجيد الكقت تقمیؿ إلى المستخدمة التكنكلكجیا تؤدل*حازت فقرة  
تـم التوصـل إلـي نقـاط الضـعف الموجـودة فـي ىـذا وقـد  بدرجة مكافقة كبیرة مف قبؿ أفراد العینػو.

 البعد وىي كالتالي:

أ. التكنكلكجیػػػػػػا المكجػػػػػػكدة فػػػػػػى كزارة الصػػػػػػحة لا تػػػػػػؼً بػػػػػػالغرض المطمػػػػػػكب، حیػػػػػػث إف الأجيػػػػػػزة 
 المستخدمة لیست جدیدة العيد.

 باستمرار. تدفقيا انتظاـك   ، الحاد في كمیات الإدكیة نقصب.ال

 غیر كافیة.المينیة   كالسلبمة لأمف، ك االعمؿ ضماناتالكظیفي، ك  الاستقرار ج.

( أل بدرجة مكافقة متكسطة مف 57.677حاز ىذا البعد عمى نسبة ) بعد العوامل العامة: -3
 قبؿ أفراد العینة. 

 (، كىي بدرجة كبیرة.72.370*حازت فقرة تفخر العائمة بعمؿ ابنيا داخؿ المركز عمى نسبة )
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 الموجودة في ىذا البعد وىي كالتالي:وقد تم التوصل إلي نقاط الضعف 

 . تكاصؿ الإدارة مع المكظفیف العاممیف مف ناحیة التكجیيات كالإشراؼ كالمتابعة.1

 . تحفیز العاممیف مادیان كمعنكیان، كنشر نتائج الأبحاث كالدراسات العممیة كالتكنكلكجیة ليـ.2

راكػػز رعایػػة أكلیػػة لػػیس ليػػا أىمیػػة، . التكػػافؤ فػػى الإنتػػاج بػػیف مراكػػز الرعایػػة الصػػحیة ككجػػكد م3
 كیمكف الإستغناء عنيا.

 النتائج المتعمقة بالفرضيات: -ثالثا 
 الفرضية المتعمقة بالعلاقة بين المتغير المستقل والتابع  -1
ذات دلالة إحصائیة عند  علبقةجد ك بأنو ت ىحیث أثبتت النتائج صحة الفرضیة الأكل - أ

نتاجیة كزارة الصحة إ كبیف مستكل التنظیميكاقع الصراع بیف ( α≤0.05) دلالة مستكل
 .محافظات غزةالفمسطینیة ب

 كىذا یدؿ عمى معاملبت ارتباط بیرسكف بیف الصراع التنظیمي كبیف الإنتاجیة مرتفعة  - ب
كاقع الصراع بیف ( α≤0.05) دلالة ذات دلالة إحصائیة عند مستكلعكسیة  علبقةكجكد 

 .محافظات غزةالفمسطینیة بنتاجیة كزارة الصحة إ كبیف مستكل التنظیمي
الفمسطینیة نتاجیة كزارة الصحة إمستكل  ىالفرضیة المتعمقة بكاقع الصراع التنظیمي عم - ت

 حیث تـ التحقؽ مف صحة الفرضیة باستخداـ تحمیؿ الإنحدار الخطي،، محافظات غزةب
كاقع الصراع ( ل0.05) ذك دلالة إحصائیة عند مستكل دلالةكالذم أثبت بأنو "یكجد أثر 

حیث أظيرت  ،محافظات غزةالفمسطینیة بنتاجیة كزارة الصحة إ عمى مستكل التنظیمي
 النتائج:

یعكد لمتغیر في المتغیرات  مستكل الإنتاجیة ي%( مف التغیر ف43.60ف ما نسبتو )أ -
  .المستقمة
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 المتعمقة بالمتغير المستقل)الصراع التنظيمي(: فرضيات الفروق -2

لا یكجد فركؽ ذات دلالة إحصائیة عند مستكل دلالة حیث أثبت النتائج صحة الفرضیة بأنو  -
كزارة الصحة  في كاقع الصراع التنظیميبیف متكسطات استجابة المبحكثیف حكؿ ( 0.05)

 .(سنكات الخدمةالمحافظة، العمر، عدد  ،الجنس) :عزل لمتغیراتته  محافظات غزةالفمسطینیة ب

یكجد فركؽ ذات دلالة  كلكف أثبت النتائج عدـ صحة الفرضیة، حیث أظيرت النتائج بأنو -
كاقع الصراع بیف متكسطات استجابة المبحكثیف حكؿ ( 0.05إحصائیة عند مستكل دلالة )

كلصالح  ،لمينة الأساسیةا :عزل لمتغرمته  محافظات غزةالفمسطینیة بكزارة الصحة  في التنظیمي
 كلصالح فئة بكالكریكس.  ،المؤىؿ العمميك   ،كلصالح مدیر دائرة ،كالمسمى الكظیفي  ،فئة أخرم

 المتعمقة بالمتغير التابع الإنتاجية: فرضيات الفروق -3

لا یكجد فركؽ ذات دلالة إحصائیة عند مستكل دلالة حیث أثبت النتائج صحة الفرضیة بأنو  -
كزارة الصحة  يف كاقع الصراع التنظیميبیف متكسطات استجابة المبحكثیف حكؿ ( 0.05)

  .العمرتعزل لمتغیر  محافظات غزةالفمسطینیة ب

 جد فركؽ ذات دلالة إحصائیة عند مستكلیك  بأنو كلكف أثبت النتائج عدـ صحة الفرضیة -
نتاجیة كزارة الصحة إ مستكلكاقع ( بیف متكسطات استجابة المبحكثیف حكؿ α≤0.05) دلالة

كلمتغیر عدد سنكات الخدمة  ،تعزل لمتغیر الجنس كلصالح الإناث محافظات غزةالفمسطینیة ب
كلصالح  ،كمتغیر المحافظة،كالمسمي الكظیفي كلصالح مدیر دائرة  ،" فأكثر35كلصالح فئة "

 رفح.

 التوصيات -ثانياً  4.2.1

ما تـ التكصؿ إلیو مف نتائج في ىذه الدراسة، فقد خرجت الباحثة بالتكصیات  ىعم بناءن 
 التالیة:

 )المعمكمات، علبقات العمؿ ،البنیة، :كجكد علبقة بیف الصراع التنظیمي بأنماطو ىمع عتمادان إ
 كالمصالح( كالإنتاجیة تكصي الباحثة المدراء في كزارة الصحة الفمسطینیة بالتالي:

 ،كتطكرىػا انتشػارىا قبػؿ عالیػة بكفػاءة الصػراعات التنظیمیػة إدارة عمػى الإمكػاف قػدر العمؿ -1
 .الصػػراعمػػف لمحػػد مػػف قبػػؿ الإدارة العامػػة لمرعایػػة الأكلیػػة  كاتخػػاذ الإسػػتراتیجیات المناسػػبة 

القیاـ بدكرات تدریبیة  في مجاؿ الإدارة لمعاممیف في الرعایػة الأكلیػة،  كالعمػؿ عمػى تعمیػؽ 
 مفيكـ الكصؼ الكظیفي لمعاممیف فیيا. 
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 ف،یرفع كفاءة كفاعمیة العامم ىالتي تعمؿ عم كالعقاب ،الثكاب اسةیس اتباع ىالعمؿ عم -2
  فیكالرضا الكظیفي لمعام ،ميما في التحفیز حیث التطابؽ كالتبایف في الأداء یمعب دكران 

شراؾ -3 في عممیة اتخاذ القرارات كالاىتماـ بحاجات كرغبات المكظفیف كتمبیة العاممیف  كا 
تعدیؿ الأنظمة كالسیاسات الإداریة المعمكؿ بيا في كزارة احتیاجاتيـ كذلؾ بقدر الإمكاف، 

 .كزارة الصحةىیكؿ تنظیمي مكحد لمعاممیف في الصحة كضركرة كجكد 
، بحیث تمبي الحكافز فیت لمكافأة المتمیزیف مف العاممآتصمیـ نظاـ فعاؿ لمحكافز كالمكاف -4

اتباع أسمكب عادؿ فى تكزیع المكارد  ك ،الخاصة فیالمادیة كالمعنكیة احتیاجات العامم
ة المادیة كالبشریة كفقان للبحتیاجات المطمكبة مع الأخذ بعیف الإعتبار عدـ تفضیؿ دائر 

 عف أخرل، كالعمؿ عمى إیجاد مناخ ملبئـ لمعلبقات الإنسانیة داخؿ بیئة العمؿ.

أف یككف ك  غیرىاك  ،السیاسیة كالحزبیةإتباع سیاسة تعییف بعیدة كؿ البعد عف الاعتبارات  -5
 .ىناؾ إحلبؿ ك إبداؿ لمقیادات التقمیدیة

كالتركیز عمى إنتقاء المكظفیف الذیف لدیيـ الميارات كالقدرات الإبداعیة لتكلي مناصب   -6
اعتماد سیاسة حكیمة لتعمیمو ك قیادیة كتكزیع المياـ كفقان لمكفاءات التي یمتمكيا العاممیف، 

 .ك تككینو المستمر

تحدیث الأجيزة التكنكلكجیة كالمعدات الطبیة ذات الجكدة العالیة كتكفیر  ىالعمؿ عم -7
كتكظیؼ التكنكلكجیا كشبكات  ،النكاقص فیيا لتكاكب عصر التكنكلكجیا كالإنترنت

كالعمؿ عمى  إعادة تكزیع المكارد الصحیة  الإتصاؿ الحدیثة لمتكاصؿ العممي كالمعرفي
كز الرعایة الصحیة كالنظر في امكانیة تقمیص كالتي مف أىميا القكم البشریة في مرا

المراكز الصحیة التي لا تخدـ كثافة سكانیة عالیة ك تقدـ خدمات مكازیة لمراكز الرعایة 
  .الأكلیة بككالة الغكث الدكلیة
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 : الخطة التنفيذيةثالثاً 

 آلية التنفيذ التوصية م
الجية المسئولة عن 

 التنفيذ
المدة 
 الزمنية

الصراعات  إدارة عمى الإمكاف قدر العمؿ 1
 انتشارىا قبؿ عالیة بكفاءة التنظیمیة
، كاتخاذ الإستراتیجیات المناسبة  كتطكرىا

مف قبؿ الإدارة العامة لمرعایة الأكلیة 
القیاـ بدكرات تدریبیة   لمحد مف الصراع.

في مجاؿ الإدارة لمعاممیف في الرعایة 
مفيكـ الأكلیة،  كالعمؿ عمى تعمیؽ 

 الكصؼ الكظیفي لمعاممیف فیيا.

اتخاذ استراتیجیات مناسبة 
 كتعمیؽ مفيكـ الصراع التنظیمى 

 تنفیذ دكرات تدریبیة لمعاممیف 

الإدارة العامة لمرعایة 
 الأكلیة

كحدة التخطیط كرسـ 
 السیاسات 

عمى 
مدار 
 العاـ

 كالعقاب ،الثكاب اسةیس اتباعالعمؿ عمى  2
التي تعمؿ عمى رفع كفاءة كفاعمیة 

 العاممیف، 

 لممكافآت
تقییـ المكظفیف كالإعلبف عف 

 -نتائج التقییـ) نصؼ سنكل
 سنكل(

 

الإدارة العامة لمشئكف 
 الإداریة 

كحدة التخطیط كرسـ 
 السیاسات

 دیكاف المكظفیف العاـ

 شيرل

إشراؾ العاممیف في عممیة اتخاذ القرارات  3
رغبات المكظفیف كالاىتماـ بحاجات ك 

كتمبیة احتیاجاتيـ كذلؾ بقدر الإمكاف، 
تعدیؿ الأنظمة كالسیاسات الإداریة 

المعمكؿ بيا في كزارة الصحة كضركرة 
ىیكؿ تنظیمي مكحد لمعاممیف في كجكد 

 .كزارة الصحة

دمج المكظفیف فى ىیكؿ  
 تنظیمى كاحد

كف المشترؾ ما بیف دیكاف االتع
 المكظفیف ككزارة الصحة
الإستعانة بالخبراء كذكل 

ات عند اعداد اليیاكؿ الكفاء
 التنظیمیة.

الإدارة العامة لمرعایة 
 الأكلیة

 دیكاف المكظفیف العاـ 
 كزارة المالیة

 تنمیة القكل البشریة

عمى 
مدار 
 العاـ

تصمیـ نظاـ فعاؿ لمحكافز كالمكافآت  4
المتمیزیف مف العاممیف، بحیث  لمكافأة

تمبي الحكافز المادیة كالمعنكیة احتیاجات 
اتباع أسمكب عادؿ  العاممیف الخاصة، ك

فى تكزیع المكارد المادیة كالبشریة كفقان 
للبحتیاجات المطمكبة مع الأخذ بعیف 
الإعتبار عدـ تفضیؿ دائرة عف أخرل، 
كالعمؿ عمى إیجاد مناخ ملبئـ لمعلبقات 

 نیة داخؿ بیئة العمؿ.الإنسا

 تكفیر بند مكافآت 
 الدعـ المعنكل لمعاممیف

تحسیف علبقات العمؿ كالزیارات 
اعداد دركات تدریبیة  العائمیة
 داخمیة

 تكفیر مناخ جید لمعاممیف
 الثقة بالعاممیف كبأفكارىـ

القیاـ بدكرات اداریة لتعمیؽ 
 مفيكـ الكصؼ الكظیفى

الإدارة العامة لمرعایة 
 الأكلیة

 تنمیة القكل البشریة
 كزارة المالیة 

عمى 
مدار 
 العاـ
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إتباع سیاسة تعییف بعیدة كؿ البعد عف  5
الاعتبارات السیاسیة كالحزبیة، كغیرىا 

یككف ىناؾ إحلبؿ ك إبداؿ لمقیادات  كأف
 .التقمیدیة

 

المكظفیف حسب مسابقات اختیار 
لممتقدمیف لمقیادات كالمناصب 

 العمیا
 زیادة حماس العاممیف 

 مكافآة المتمیزیف فى العمؿ
 تفعیؿ آلیة الإتصاؿ 

تكفیر البئیة المناسبة لتعزیز ركح 
 الفریؽ كالعمؿ الجماعى 

 تسجیؿ أنكاع الأداء المتمیز
 تحدید میزانیة لممكافآت

تقییـ المكظفیف كالإعلبف عف 
 -نتائج التقییـ) نصؼ سنكل

 سنكل(

 دیكاف المكظفیف العاـ 
 ف المكظفیفشؤك 

 تنمیة القكل البشریة

نصؼ 
 سنكل

التركیز عمى إنتقاء المكظفیف الذیف لدیيـ  6
الميارات كالقدرات الإبداعیة لتكلي 
مناصب قیادیة كتكزیع المياـ كفقان 
كاعتماد لمكفاءات التي یمتمكيا العاممیف، 

 .ك تككینو المستمر لتعمیموسیاسة حكیمة 
 

 اختیار المكظفیف حسب مسابقات
لممتقدمیف لمقیادات كالمناصب 

 العمیا
 

 دیكاف المكظفیف العاـ 
 شؤكف المكظفیف

 تنمیة القكل البشریة 
الإدارة العامة لمرعایة 

 الأكلیة
كحدة التخطیط كرسـ 

 السیاسات

عمى 
مدار 
 العاـ

الأجيزة التكنكلكجیة  تحدیثالعمؿ عمى  7
كالمعدات الطبیة ذات الجكدة العالیة 
كتكفیر النكاقص فیيا لتكاكب عصر 

التكنكلكجیا كالإنترنت، كتكظیؼ 
التكنكلكجیا كشبكات الإتصاؿ الحدیثة 

لمتكاصؿ العممي كالمعرفي كالعمؿ عمى  
إعادة تكزیع المكارد الصحیة كالتي مف 

عایة أىميا القكم البشریة في مراكز الر 
الصحیة كالنظر في امكانیة تقمیص 
المراكز الصحیة التي لا تخدـ كثافة 
سكانیة عالیة ك تقدـ خدمات مكازیة 
لمراكز الرعایة الأكلیة بككالة الغكث 

 الدكلیة.

ادخاؿ التكنكلكجیا التى تتناسب 
 مع التطكر التكنكلكجى 

عقد دكرات تدریبیة عند ادخاؿ 
 الكنكلكجیا

دات بشبكة ربط الأقساـ كالكح
 كاحدة

كحدة تكنكلكجیا 
المعمكمات فى كزارة 

 الصحة

عمى 
مدار 
 العاـ
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 :الدراسات المقترحة -رابعاً 
 یككف أف الله أساؿ فإنني لذا أخرل، كدراسات بحكث أماـ الطریؽ یضيء بحث كؿ إف

 فإف الدراسة ىذه تكصیات ضكء كفي كعمیو الباحثیف، أماـ الطریؽ تضيء البحث شمعة ىذا
 :التالیة الدراسات الباحثة تقترح إجراء

 .اء لدل العاممیف فى القطاع الصحىسیاسة العقاب كالثكاب كأثرىا في فاعمیة الأد .1
 .الإحتراؽ الكظیفي كأثره عمى أداء العاممیف في القطاع الصحي .2
 الدكرات التدریبیة كأثرىا عمى كفاءة العاممیف في القطاع الصحي. .3
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 استبانة مقابمة(: 1ممحق رقم )

 

 الأخ/الأخت الكريم/ة

 تحية طيبة وبعد،،،           

 الموضوع اجراء مقابمة

أثر الصراع نود إعلامكم بأنه قد تم اختٌاركم لتكونوا أحد المشاركٌن فً دراستً والتً ستتناول 
. وهذه الدراسة تعتبر متطلب لنٌل التنظيمي عمي إنتاجية مراكز الرعاية الأولية بوزارة الصحة

شهادة الماجستٌر فً إدارة الدولة والحكم الرشٌد من أكادٌمٌة الإدارة والسٌاسة للدراسات العلٌا 

 :تحقیؽ الأتي ىيدؼ الدراسة إلكت

مراكز الرعایة كأىـ أنكاعو كمراحمو كمصادره في الصراع التنظیمي  التعرؼ عمي مستكیات  .1
  .الفمسطینیةحة الأكلیة بكزارة الص

  .الفمسطینیةمستكم انتاجیة  مراكز الرعایة الأكلیة بكزارة الصحة التعرؼ عمي  .2
 .كزارة الصحةانتاجیة عمي  الصراعأبعاد  أثرالتكصؿ إلي  .3
الصراع سطینیة في التعامؿ مع مالصحة الف كزارةتطكیر أداء  تقدیـ تكصیات تساعد في  .4

 كزارة الصحة الفمسطینیة.كر ایجابي في رفع الكفاءة الإنتاجیة في العمؿ مما لو دالتنظیمي في 
ونود إعلامكم بان كل المعلومات التً تدلون بها هً معلومات سرٌة للغاٌة وستستخدم فقط من 

 اجل البحث العلمً. ولن ٌتم استخدام أي من المعلومات ضدك بأي شكل من الأشكال.

 واقبموا التحية والتقدير
 

 الباحثةمع تحيات 

 تغريد زامل الوحيدي

 غزة–الإدارة والسياسة لمدراسات العميا  أكاديمية

 ادارة الدولة والحكم الرشيد

الدراسات العميا المشترك بين أكاديمية الإدارة والسياسة  برنامج
 لمدراسات العميا وجامعة الأقصى  .
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  :النتائج التي تم التوصل إلييا في الدراسة ىأسئمة المقابمة بناء ع

 ؟في كزارة الصحة الفمسطینیةالصراع التنظیمي ما كاقع .1
 تنمیتيا؟ك دعـ قدرة المكظؼ یتـ تكفیر مناخ مناسب ل. لا 2
 دارة المؤسسة حكؿ مشكلبت العمؿ؟ إ. لا تكجد فرصة لتبادؿ المعمكمات في 3
 . ىؿ یسمح نظاـ العمؿ المتبع في المؤسسة لممكظؼ بالمشاركة في اتخاذ القرار؟ 4
 ؟مبدأ الجدارة كالاستحقاؽ في الترقیة كالمكافآت ىىؿ ىناؾ تركیز عم. 5

  ؟لا یكجد تكافؤ في الإنتاج بیف مراكز الرعایة الأكلیة .6

 .لماذا؟ دائرة أخرمیتـ تفضیؿ دائرة عف  .7

 ؟لماذا یتـ منح مكظفیف صلبحیات أكثر مف غیرىـ .8

ىؿ یتـ كضع الرجؿ المناسب في المكاف المناسب كىؿ یككف كفقا لمكفاءة كالمينیة أـ غیر  .9
 ؟ذلؾ

 ؟. ىؿ تقكـ الكزارة بتكفیر الأجيزة اللبزمة لمعمؿ كىؿ ىي حدیثة العيد أـ لا 10

 ؟ب كالعقاب أـ لا یتـ اتباع سیاسة الثكا .11
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 أسماء لجنة التحكيم(: 2ممحق رقم )

 مكان العمل الإسم م
 الرقابة الداخمیة –كزارة الصحة  رضكاف باركد د. 1
 الإدارة العامة لممستشفیات –كزارة الصحة  مثقاؿ حسكنو د. 2
 كحدة نظـ المعمكمات الصحیة –كزارة الصحة  سمیر راضي د. 3
 جامعة فمسطیف عامر أبك شریعة د. 4
 جامعة الأزىر رامز بدیر  د. 5
 جامعة القدس جلبؿ شبات د. 6
 منظمة الصحة العالمیة محمكد ضاىر  د. 7
 أكادیمیة الإدارة كالسیاسة نبیؿ المكح  د. 8
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 ستيربحث ماج انياستب(: 3ممحق رقم )
  مةالكريم/ الأخت الكري الأخ

 ،،،بعد طيبة و تحية              

 ةوزارة الصحأثر الصراع التنظيمي عمى انتاجية بعنوان  ستيربحث ماج انياستب/  الموضوع
 )مراكز الرعاية الأولية (غزة افظاتفي مح

انتاجیة كزارة الصحة في مراكز  ىأثر الصراع التنظیمي عم كؿبكزارة الصحة ح دراسةالباحثة بإجراء  قكـست
إدارة الدكلة  فيفي محافظات غزة ، كذلؾ استكمالان لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستیر الرعایة الأكلیة 

أماـ الإجابة المناسبة  (X)بكضع علبمة  افیالاستبمف سیادتكـ الإجابة عمى فقرات  نرجكلذا  ،الرشیدكالحكـ 
 بسریة كستيعامؿلأغراض البحث العممي فقط،  ستخدـستي  الاستبانةلاختیارؾ، عممان بأف البیانات التي تكفرىا 

نسحاب مف الدراسة إذا استكجب ، كالمشاركة طكعیة یمكف حؽ رفض المشاركة كحؽ الإجابة، كحؽ الإتامة
 الأمر ذلؾ كلف تظير المعمكمات بشكؿ فردم بؿ عمى ىیئة جداكؿ.

 تعريف مصطمحات الدراسة:

 أك كالجماعات، الأفراد بیف التنافر أك الاختلبؼ أك الاتفاؽ عند عدـ تفاعمیة عممیةىك : التنظيمى *الصراع
 كتحقیؽ حاجاتو إشباع مف كمنعو الآخر الطرؼ أىداؼ إلى الأطراؼ حدأأك عند تعرض  المنظمات، داخؿ

كؿو  لحاجة مشابية مكارد عمى الاستحكاذ في الجماعات أك الأفراد رغبة ظؿ في كبخاصة ياكالتدخؿ فی أنشطتو
 بنشاط أثناء مشاركتيـ الآخر عمى حدىماإ لسمكؾ بالتفضیؿ یتعمؽ منيما لأمو  إدارم حؽ كجكد عند أك ،منيما
 :2001) )رحیـ متباینة كمياراتيـ كمعتقداتيـ كقیميـ اتجاىاتيـ تككف عندما أك ،معیف

عف مجمكع الطاقات المادیة ك البشریة التي تتفاعؿ فیما بینيا كفؽ تنظیـ  ىي عبارة :انتاجية وزارة الصحة*
معیف بيدؼ تصنیع الأشیاء المادیة التي تمبي حاجات الأفراد ك المجتمعات، كىي المیداف الذم یعمؿ فیو العدد 

یة عمى مستكل الأكبر مف القكة العاممة ك مكاف تجمع المكارد الإنتاجیة ك مزجيا، ك تمارس العممیة الإنتاج
 .(1985)العمي:المؤسسة لتحقیؽ الكفرات بكفاءة عالیة ك رغبة في التحسیف ك التطكیر

 كل الحترام والتقدير ولكم
 الباحثة تغريد زامل الوحيدي

 المشرف د.يحيى عوض عابد

 غزة–الإدارة والسياسة لمدراسات العميا  أكاديمية

 ادارة الدولة والحكم الرشيد

 الدراسات العميا المشترك بين أكاديمية الإدارة والسياسة  برنامج
 لمدراسات العميا وجامعة الأقصى
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 الرقـ المتسمسؿ:_________
 شخصية بياناتال

  أنثى(    )                              ذكر(   )           :الجنس

 فأكثر 45سنو  ) ( 45أقؿ مف -41سنو  ) ( مف  41أقؿ مف -25سنو) (  25) ( أقؿ مف  العمر بالسنوات:

 :   الوظيفي المسمى
            دائرة مدیر(   )        كحدة مدیر(   )                           

  شعبة رئیس(   )         قسـ رئیس(   )   

)  ( طبیب  )  ( طبیب أسناف)  ( ممرض )  ( صیدلي ) ( فني مختبرات)  ( ادارم ) (  المينة الأساسية:
 أخرم 
  دكتكراه(   )  ماجستیر(   ) بكالكریكس(   )   فأقؿ دبمكـ(     ) :العممي المؤىل

 فأكثر 75 سنو )  ( 75أقؿ مف  -71)  (  71أقؿ مف -سنكات5سنكات)  ( 5أقؿ مف  )  ( :الخدمة سنوات

 :الصراع التنظيمي محاورأولً : 

 العبارات الرقم
 أوافقل 

 بشدة
 أوافق ل

 

 أوافق محايد
 أوافق
 بشدة

 صراع علاقات العمل 

تتأثر العلبقات  الشخصػیة بػیف العػاممیف بسػبب خلبفػات   .1
 العمؿ.

     

 بیئاة العوال  یساو  فاي با  الوعواو  الاتصاب  نظابم  .2

 .الوستویبت هن جویع العبهلین كبفة بین ببلاتصب 
     

        .تعجبني السمككیات المكجكدة داخؿ بیئة العمؿ  .3

تبني مفاىیـ خاطئػة داخػؿ العمػؿ  یػؤدم إلػي عػدـ الفيػـ   .4
 الصحیح لمشكلبت العمؿ.

     

بیئػػة العمػػؿ تشػػجع العػػاممكف عمػػي فكػػرة "أننػػا جمیعػػا فػػي   .5
 قارب كاحد".

     

الػػػػكزارة دكر العػػػػاممیف كأدائيػػػػـ دكف تحیػػػػز كبشػػػػكؿ تقػػػػدر   .6
 .عادؿ

     

أىػػػػػداؼ المؤسسػػػػػة تتعػػػػػارض مػػػػػع الأىػػػػػداؼ الشخصػػػػػیة   .7
 لمعاممیف كرؤیتيـ.
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 العبارات الرقم
 أوافقل 

 بشدة
 أوافق ل

 

 أوافق محايد
 أوافق
 بشدة

      یتجنب العاممكف مجادلة مف یختمفكف معيـ في الآراء.  .8

      یكجد تداخؿ في فيـ العاممیف لمكصؼ الكظیفي.  .9

      داخؿ الإدارات. فكالمرؤكسییكجد تكافؽ بیف الرؤساء   .10

یحػػػاكؿ العػػػاممكف تفيػػػـ مكاقػػػؼ ككجيػػػات نظػػػر بعضػػػيـ   .11
 البعض.

     

 صراع المعمومات

      .یكجد تكافؽ بیف الرؤساء داخؿ الإدارات  .1

تكجػػػد فرصػػػة كبیػػػرة لتبػػػادؿ المعمكمػػػات فػػػي ادارة المركػػػز   .2
 .حكؿ مشكلبت العمؿ

     

       .یكجد نظاـ معمكمات جید في المركز  .3

یػػػػتـ تفسػػػػیر المعمكمػػػػات مػػػػف قبػػػػؿ العػػػػاممیف كمػػػػا یجػػػػب   .4
 تفسیرىا.

     

      یكجد أكثر مف مصدر لتدفؽ المعمكمات.  .5

تكفر الإدارة نظاـ اتصاؿ یسػمح بحریػة تػدفؽ المعمكمػات   .6
 في كلب الإتجاىیف.

     

      یكجد عدـ معرفة بأىمیة المعمكمات عند العاممیف.  .7

بسػبب عػدـ تػكفیر  ـبیف العاممیف كمػدرائيتتأثر العلبقات   .8
 المعمكمات لدل المدراء.

     

      التناقض في سیر العمؿ.  ىیؤدم الضغط في العمؿ  إل  .9

البشػػریة  لممػػكاردالمركػػز  قبػػؿ مػػف الأمثػػؿ الاسػػتخداـ  .10
 الكفػاءة مػف عالیػة درجػویػؤدم الػى  كالتقنیػة كالمالیػة

 .كالإنتاجیة

     

      .عدـ اتخاذ قرارات صائبة ىالمعمكمات إلیؤدم احتكار   .11

یكجػػػػد المػػػػاـ كػػػػاؼ لػػػػدل المػػػػكظفیف بالمعمكمػػػػات كلػػػػدیيـ   .12
 .القدرة  عمي تكصیميا بالطرؽ الصحیحة

     

یكجػػػد تضػػػارب أك تنػػػاقض فػػػي المعمكمػػػات المقدمػػػة مػػػف   .13
 قبؿ العاممیف لصانعي القرار داخؿ المركز. 
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یػػػػؤثر فػػػػى صػػػػنع  الخمػػػػؿ فػػػػي كمیػػػػة المعمكمػػػػات كنكعيػػػػا  .14
 .القرارات

     

یػتـ اتخػػاذ الإجػراءات الضػػركریة لتجنػػب الخمػؿ فػػي تػػدفؽ   .15
  .المعمكمات

     

یتكفر في الكزارة قكاعد بیانػات متكاممػة كمتاحػة لػلئدارات   .16
 .كالكحدات كالدكائر المختمفة

     

 صراع المصالح

یكجػػد لػػدم العػػاممیف الرغبػػة الفعالػػة فػػي مشػػاركة القػػرارات   .1
 كاتخاذىا.

     

تدعـ الإدارة قدرة المكظؼ بتكفیر المكارد الكافیة كالمنػاخ   .2
 .الملبئـ لتنمیتيا

     

یتـ اتخاذ الإجػراءات الضػركریة لتجنػب صػراعات العمػؿ   .3
 التي لا فائدة منيا.

     

یتنػػازؿ العػػاممكف عػػف بعػػض الأشػػیاء مقابػػؿ تحقیػػؽ نقػػاط   .4
 أخرم.

     

مطػػػالبيـ كمػػػكاقفيـ حتػػػى یحصػػػمكا یغػػػالي العػػػاممكف فػػػي   .5
 ما یریدكف. ىعم

     

تيتـ الكزارة بحاجات كرغبات المكظفیف كتساىـ في تمبیػة   .6
 .ذلؾ قدر الإمكاف

     

 صراع البنية

 بػػػػیف الاتصػػػػاؿ سػػػػيكلة عمػػػػى التنظیمػػػػي اليیكػػػػؿ یسػػػػاعد  .1
 .العاممیف

     

تقػػػػػكـ الإدارة بتغییػػػػػرات جكىریػػػػػة فػػػػػي اليیكػػػػػؿ التنظیمػػػػػى   .2
 .الأداءلتحسیف 

     

فػػػي النفػػػكذ كالقػػػكة  یمعػػػب القػػػرب مػػػف صػػػانعي القػػػرار دكران   .3
 .داخؿ المركز

     

 الصػػػلبحیات بتفػػػكیض التنظیمػػػي اليیكػػػؿ طبیعػػػة تسػػػمح  .4
 .لمعاممیف
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      .العاممیف یمتمكيا التي لمكفاءات كفقان  المياـ تكزع  .5

      .أعداد كبیرة مف المكظفیف ىأشرؼ عم  .6

تتػػػػیح الإدارة لمعػػػػاممیف المجػػػػاؿ لمنقػػػػاش كالحػػػػكار كالقػػػػدرة   .7
 عمي الإقناع. 

     

      یتـ منح بعض المكظفیف سمطات أكسع مف غیرىـ.  .8

تفػػكیض السػػمطة فػػي حػػؿ الصػػراعات  ىتعتمػػد الإدارة عمػػ  .9
 .كالخلبفات

     

تعمؿ الإدارة عمػي التكفیػؽ بػیف أطػراؼ الصػراع لإرضػاء   .10
 .الجمیع

     

 القيمصراع 

لا یكجػػد منػػاخ ملبئػػـ لمعلبقػػات الإنسػػانیة فػػي البیئػػة التػػي   .1
 أعمؿ بيا.

     

ىنػػػػػػاؾ خػػػػػػلبؼ مسػػػػػػتمر مػػػػػػع المسػػػػػػئكلیف نتیجػػػػػػة القیػػػػػػاـ   .2
 .بإجراءات لا تتناسب مع میكليـ كرغباتيـ

     

ىناؾ تفيـ مف الإدارة حػكؿ أفكػارم الشخصػیة كحػكؿ مػا   .3
 یدكر في بیئة العمؿ.

     

      .ففي تكزیع السمطات بیف المرؤكسیلا تكجد عدالة   .4

یكجػػد تفضػػیؿ لادارة عػػف ادارة أخػػرم فػػي تكزیػػع المػػػكارد   .5
 داخؿ التنظیـ.

     

      .لاتكجد مركزیة في صنع القرارات داخؿ المركز  .6

      تعتبر الأعماؿ المككمة إلي أحیانا صعبة كمعقدة.  .7

التػػػكتر فػػػي الالتػػػزاـ بػػػالقرارات كالقػػػكانیف غالبػػػا مػػػا تسػػػبب   .8
 التعامؿ مع المراجعیف.

     

 محاور الإنتاجية   -ثانياً 

 العوامل الفنية

انتظػػاـ تػػدفقيا حسػػب مػػا ىػػك یػػة ك لایكجػػد نقػػص فػػي الأدك   .1
  مخطط ليا.

     

     أنػػػػػت راض عػػػػػف ضػػػػػمانات العمػػػػػؿ مػػػػػف حیػػػػػث الأمػػػػػف   .2
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 كالسلبمة كالاستقرار.

تػػػػكفیر كاسػػػػتحداث كسػػػػائؿ كتقنیػػػػات  ىتعمػػػػؿ الإدارة عمػػػػ  .3
 الاتصاؿ الحدیثة باستمرار.

     

المياـ المطمكبة في العمؿ كاضحة كتتناسب مع سػاعات   .4
 العمؿ.

     

یكجػػػػد تناسػػػػب بػػػػیف القػػػػكم العاممػػػػة كمعػػػػدؿ التغیػػػػر فػػػػي   .5
 العمؿ. 

     

      حجـ العمؿ لا یعطیني الفرصة لمراحة الكاممة.   .6

      الإشراؼ مف قبؿ الرؤساء.یكجد تداخؿ في   .7

      .تكجد خطكط كاضحة لمسمطة كالمسئكلیة  .8

  المسػتخدمة التكنكلكجیػة الاجيػزة تغییػر الى القیادة تسعى  .9
 .التغییرات لتكاكب كتطكیرىا

     

      .كالجيد الكقت تقمیؿ إلى المستخدمة التكنكلكجیا تؤدل  .10

 لممػػػكاطنیف خػػػدماتيا تقػػػدیـ أسػػػالیب بتغییػػػر الػػػكزارة تقػػػكـ  .11
 .التكنكلكجیا باستخداـ

     

 عمػػػػى الحصػػػػكؿ تيسػػػػيؿ معمكماتیػػػػة قاعػػػػدة الػػػػكزارة تػػػػكفر  .12
 .لكافة العاممیف كلمجميكر المعمكمات

     

 مػػػع كالػػػربط لمتنسػػػیؽ تقنیػػػة أسػػػالیب الػػػكزارة لػػػدل تتػػػكافر   .13
 .الأخرل كالمؤسسات الكزارات

     

 العوامل الشخصية

تتناسػػػب مػػػع المسػػػتكل المينػػػي كقػػػدرات الميػػػاـ المطمكبػػػة   .1
 .العاممیف

     

أشعر بأف المسئكلیف عني یتعاممكف معػي بشػكؿ إنسػاني   .2
 ممیز.

     

      .أخذ بعیف الإعتبار سمعة المركز الذم انتمي إلیو  .3

أرم بأف ىناؾ تركیػز عمػي مبػدأ الجػدارة كالاسػتحقاؽ فػي   .4
 الترقیة كالمكافآت.

     

     نظاـ العلبكات كالمكافآت المعمػكؿ فیيػا فػي الػكزارة یتسػـ   .5
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 بالعدالة كالمكضكعیة.
یسػػمح  بالاتصػػاؿ بػػیف جمیػػع المسػػتكیات عبػػر التسمسػػؿ   .6

 الإدارم.
     

ىنالػػػػػؾ فػػػػػرص لمقػػػػػدرة عمػػػػػي اقنػػػػػاع رئیسػػػػػؾ فػػػػػي اتخػػػػػاذ   .7
 القرارات. 

     

      یكجد كضكح في المسئكلیات المككمة إلیؾ.  .8

      المدراء في التعامؿ مع العاممیف بیف الحزـ كالمیف.یكفؽ   .9

تكفیر كتكزیع المكارد البشػریة لإنجػاز  ىتعمؿ الإدارة  عم  .10
 العمؿ كتحقیؽ الأىداؼ.

     

       .یكجد تكافؤ في الإنتاج بیف المراكز الصحیة  .11

كذلػػػؾ بنشػػػر  كمعنكیػػػان  تقػػػكـ الإدارة بتحفیػػػز الأفػػػراد مادیػػػان   .12
 نتائج أبحاثيـ كدراساتيـ العممیة كالتكنكلكجیة.

     

      .بنيا داخؿ المركزإتفخر العائمة بعمؿ   .13

یكجػػػد تكافػػػؽ كتناسػػػؽ بػػػیف القػػػكم العاممػػػة فػػػي المؤسسػػػة   .14
الصحیة كالمجمكع الكمػي لمسػكاف حسػب المحافظػات فػي 

 قطاع غزة. 

     

العػػػػاممیف مػػػػف یكجػػػد تكاصػػػػؿ مػػػػف الإدارة مػػػع المػػػػكظفیف   .15
 ناحیة التكجیيات كالإشراؼ الدائـ.

     

تحدیػػػػػػػد الاحتیاجػػػػػػػات التدریبیػػػػػػػة   ىتحػػػػػػػرص الإدارة عمػػػػػػػ  .16
 لمعاممیف.

     

      .تكفیر المكارد اللبزمة لتعزیز الأداء ىتعمؿ الإدارة عم  .17

      .لتطكیر العاممیف ةتقكـ الإدارة بتقییـ البرامج التدریبی  .18

      .حمكؿ جذریة لمصراعات تسعي الإدارة لإیجاد  .19

تفضػػؿ الإدارة اسػػتخداـ المنطػػؽ السػػمیـ كالمكضػػكعیة   .20
 .في حؿ الصراع
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